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Seiring perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang semakin 
maju, hal tersebut membuat lembaga perpustakaan berlomba-lomba untuk 
meningkatkan kualitas layanan agar lembaga perpustakaan tidak ketinggalan jaman dan 
tetap mampu memenuhi kebutuhan informasi di era masyarakat digital. Salah satu 
inovasi pemanfaatan teknologi informasi dan komunikasi yang dilakukan oleh 
perpustakaan adalah self-service, dimana self-service pada layanan sirkulasi 
perpustakaan terdiri dari OPAC, peminjaman mandiri, pengembalian mandiri, 
perpanjangan online, dan pemesanan buku mandiri. Perpanjangan online sebagai salah 
satu self-service disini berguna untuk mempermudah pengguna untuk memperpanjang 
status peminjaman buku yang dilakukan secara mandiri. Pada penelitian ini, peneliti 
ingin mengetahui dan menggambarkan mengenai kualitas website layanan perpanjangan 
online di perpustakaan Universitas Surabaya (Ubaya) dengan menggunakan lima 
dimensi kualitas layanan online yang dikemukakan oleh Saha dan Zhao (2005) yaitu 
efficiency, reliability, responsiveness, fulfillment, privacy. Penelitian ini menggunakan 
metode penelitian kuantitatif yang bersifat deskriptif. Populasi dalam penelitian ini 
berasal dari mahasiswa aktif Ubaya yang pernah menggunakan layanan perpanjangan 
online dengan jumlah sampel sebanyak 97 orang. Penarikan sampel yang digunakan 
pada penelitian ini yaitu purposive sampling, dimana metode penarikan ini 
menggunakan sampel yang diambil dengan menetapkan kriteria dan pertimbangan 
sebelumnya. Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner, 
wawancara, dan dokumen. Selanjutnya pengukuran variabel yang digunakan yaitu 
sesuai dengan skala Likert dengan lima skala penilaian. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa total rata-rata kualitas layanan self-service perpanjangan online di 
perpustakaan Ubaya yaitu sebesar 3,79 yang dikategorikan kedalam status baik. Hasil 
total rata-rata ini didapatkan berdasarkan nilai rata-rata yang dimiliki kelima dimensi 
kualitas layanan online, antara lain efficiency (4,24), reliability (3,21), responsiveness 
(3,94), fulfillment (4,07), dan privacy (3,53). 
 














The development of information and communication technology is more 
advanced, it makes the library institutions vying to improve the quality of service in 
order to institute the library is not outdated and still be able to meet the information 
needs in the era of the digital society. One of the innovative use of information 
technology and communications made by the library is self-service, where self-service 
at the library circulation service consists of OPAC, borrowing independent, self-
sufficient returns, renewals online, and book reservations independently. Extension 
online as one of the self-service here is useful to simplify the user to extend the status of 
borrowing books is done independently. In this study, researchers wanted to know and 
describe the quality of extension services website online library of the University of 
Surabaya (Ubaya) using five dimensions of quality online services proposed by Saha 
and Zhao (2005), namely efficiency, reliability, responsiveness, fulfillment, privacy. 
This study uses descriptive quantitative research. The population in this study come 
from Ubaya active students who had used the online extension services with a total 
sample of 97 people. Withdrawal of the sample used in this research is purposive 
sampling, with this withdrawal method using samples taken previously established 
criteria and considerations. Collecting data in this study using questionnaires, 
interviews, and documents. Furthermore, the measurement variables used are in 
accordance with the Likert scale with five rating scale. The results of this study indicate 
that the total average service quality self-service online extension in Ubaya library that 
is equal to 3.79 are categorized into good status. Results The average total is obtained 
based on the average value of owned five dimensions of quality online services, among 
others efficiency (4.24), reliability (3.21), responsiveness (3.94), fulfillment (4.07), and 
privacy (3.53). 
 


















 Alhamdulillahirobbil’alamin, karena tiada ucapan yang dapat mewakili segala 
rasa dihati selain kalam Hamdalah. Berkat rahmat dan izin Allah SWT penulis dapat 
menyelesaikan penulisan skripsi dengan baik dan tepat waktu. Skripsi ini diajukan 
sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan studi strata satu di Program Studi Ilmu 
Informasi dan Perpustakaan Universitas Airlangga. Dalam hal ini penulis 
mempersembahkan skripsi dengan judul “Analisis Kualitas Self-Service Perpanjangan 
Online Di Perpustakaan Universitas Surabaya (Ubaya) dari Sudut Pandang Mahasiswa 
Aktif”. Terima kasih kepada pihak-pihak yang telah memberi bimbingan, dorongan 
serta motivasi kepada penulis. Oleh karenanya penulis mengucapkan terima kasih 
kepada: 
 
1. Kedua orang tua yang telah memberikan segala jerih payah dan doa yang tak 
pernah lelah dipanjatkan ke Allah SWT, sehingga penulis bisa menyelesaikan 
skripsi dan studi di Program Studi Ilmu Informasi dan Perpustakaan. 
2. Dra. Rahma Sugihartati serta Bapak Helmy Prasetyo, yang telah membimbing 
dan membantu penulis saat mata kuliah proposal dalam menyelesaikan 
penulisan proposal skripsi. 
3. Bapak Yunus Abdul Halim. selaku dosen pembimbing penulis yang telah 
memberikan ilmu, serta arahan, dan juga membantu penulis dalam 
menyelesaikan penulisan skripsi. 
ADLN-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI ANALISIS KUALITAS SELF-SERVICE... AHMAD HILMI
 xii 
 
4. Bapak/Ibu Dosen Program Studi Ilmu Informasi dan Perpustakaan Universitas 
Airlangga, yang telah memberikan banyak ilmu, petuah, nasehat dan motivasi 
kepada penulis. 
5. Teman-teman Ilmu Informasi dan Perpustakaan angkatan Alih Jengjang 2014 
telah banyak memberikan semangat motivasi untuk bersama-sama mewujudkan 
impian kita semua. 
 
Selanjutnya penulis menyadari bahwa skripsi ini masih banyak kekurangan dan 
jauh dari kata sempurna. Oleh sebab itu, penulis mengharapkan  kritik dan saran yang 
bersifat membangun dari pembaca guna penyempurnaan penulisan skripsi ini. 
Penulis berharap semoga karya ini dapat bermanfaat bagi pembaca pada saat ini 
dan dikemudian hari. 
 
 
Surabaya, 10 Juli 2016 
 
 













HALAMAN JUDUL DALAM 1.......................................................... i  
HALAMAN PERNYATAAN TIDAK PLAGIAT ............................... ii 
HALAMAN JUDUL II ........................................................................ iii 
HALAMAN PERSEMBAHAN ........................................................... iv 
HALAMAN MOTTO .......................................................................... v 
HALAMAN UCAPAN TERIMA KASIH ........................................... vi 
HALAMAN PERSETUJUAN ............................................................. vii 
HALAMAN PENGESAHAN .............................................................. viii 
ABSTRAK .......................................................................................... ix 
KATA PENGANTAR ......................................................................... x 
DAFTAR ISI ....................................................................................... xii 
DAFTAR TABEL................................................................................ xv 
DAFTAR GAMBAR ........................................................................... xviii 
BAB I PENDAHULUAN .................................................................... I-1 
I.1 Latar Belakang .................................................................... I-1 
I.2 Rumusan Masalah ............................................................... I-4 
I.3 Tujuan Penelitian................................................................. I-5 
I.4 Manfaat Penelitian ............................................................... I-5 
I.4.1 Manfaat Akademis ..................................................... I-5 
I.4.2 Manfaat Praktis .......................................................... I-5 
I.5 Tinjauan Pustaka ................................................................. I-5 
I.5.1 Kualitas Layanan ....................................................... I-5 
I.5.2 Layanan Perpustakaan ............................................... I-8 
I.5.3 Kualitas Layanan Perpustakaan .................................. I-9 
I.5.4 Layanan Sirkulasi ...................................................... I-9 
I.5.2 E-Service Quality ....................................................... I-12 
I.6 Definisi Konseptual dan Definisi Operasional...................... I-13 
I.6.1 Definisi Konseptual ................................................... I-13 
ADLN-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI ANALISIS KUALITAS SELF-SERVICE... AHMAD HILMI
 xiv 
 
I.6.2 Definisi Operasional .................................................. I-14 
I.7 Metode dan Prosedur Penelitian........................................... I-16 
I.7.1 Jenis Penelitian .......................................................... I-16 
I.7.2 Lokasi Penelitian ....................................................... I-16 
1.7.3 Subyek dan Obyek Penelitian .................................... I-17 
1.7.4 Populasi dan Sampel Penelitian ................................. I-17 
1.7.5 Teknik Pengumpulan Data ........................................ I-18 
1.7.6 Teknik Pengolahan Data ........................................... I-19 
1.7.3 Teknik Analisis Data ................................................. I-20 
BAB II GAMBARAN UMUM ............................................................ II-1 
II.1 Sejarah Perpustakaan Universitas Surabaya ........................ II-1 
II.2 Struktur Organisasi............................................................. II-2 
II.3 Layanan Perpustakaan UBAYA ......................................... II-4 
II.3.1 Sirkulasi ................................................................... II-4 
II.3.2 Referensi .................................................................. II-4 
II.3.3 Audio Visual ............................................................ II-5 
II.3.4 Silang Layan ............................................................ II-5 
II.4 Prosedur Penggunaan Layanan Perpanjangan Online.......... II-5 
BAB III TEMUAN DATA................................................................... III-1 
III.1 Karakteritik Responden ..................................................... III-1 
III.1.1 Jenis Kelamin Responden ..................................... III-2 
III.1.2 Usia Responden .................................................... III-2 
III.1.3 Fakultas Responden  ............................................. III-3 
III.1.4 Semester Responden ............................................. III-4 
III.1.5 Peminjaman Bahan Pustaka Responden  ............... III-5 
III.1.6 Penggunaan Layanan Perpanjangan Online   
Responden ........................................................... III-5 
III.2 Deskripsi Variabel Penelitian ............................................ III-6 
III.2.1 Efficiency .............................................................. III-7 
III.2.2 Reliability ............................................................. III-11 
III.2.3 Responsiveness  .................................................... III-14 
ADLN-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI ANALISIS KUALITAS SELF-SERVICE... AHMAD HILMI
 xv 
 
III.2.4 Fulfillment ............................................................ III-20 
III.2.5 Privacy  ................................................................ III-25 
III.2.6 Total Keseluruhan Dimensi Kualitas Layanan  
Online  ................................................................. III-28 
BAB IV ANALISA DAN INTERPRETASI ........................................ IV-1  
IV.1 Karakteristik Responden ................................................... IV-1  
IV.2 Interpretasi Dimensi Kualitas Layanan pada Layanan  
Perpanjangan Online di Perpustakaan  
Universitas Surabaya ......................................................... IV-2 
IV.2.1 Efficiency (Efisiensi) ............................................... IV-2 
IV.2.2 Reliability (Kehandalan) ......................................... IV-4 
IV.2.3 Responsiveness (Daya Tanggap) ............................. IV-5 
IV.2.4 Fulfillment (Pemenuhan) ......................................... IV-7 
IV.2.5 Privacy (Privasi) ..................................................... IV-9 
BAB V Penutup ................................................................................... V-1  
V.1 Kesimpulan........................................................................ V-1 





















Tabel 3.1 Jenis kelamin responden ....................................................... III-2 
Tabel 3.2 Usia responden ..................................................................... III-2 
Tabel 3.3 Fakultas responden ............................................................... III-3 
Tabel 3.4 Semester responden .............................................................. III-4 
Tabel 3.5 Peminjaman buku selama satu bulan ..................................... III-5 
Tabel 3.6 Penggunaan layanan perpanjangan online selama satu  
bulan .................................................................................... III-5 
Tabel 3.7 Dimensi efficiency website layanan perpanjangan online  
di perpustakaan Ubaya ......................................................... III-7 
Tabel 3.8 Dimensi reliability website layanan perpanjangan online  
di perpustakaan Ubaya ......................................................... III-12 
Tabel 3.9 Dimensi responsiveness website layanan perpanjangan online  
di perpustakaan Ubaya ......................................................... III-14 
Tabel 3.10 Dimensi fulfillment website layanan  
perpanjangan online di perpustakaan Ubaya ....................... III-21 
Tabel 3.11 Dimensi privacy website layanan  
perpanjangan online di perpustakaan Ubaya ....................... III-25 
Tabel 3.12 Rata-rata keseluruhan dimensi kualitas layanan online ........ III-28 
 
ADLN-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA





Gambar 2.1 Struktur organisasi perpustakaan ....................................... II-2 
Gambar 2.2 Struktur manajer OPPEP ................................................... II-3 
Gambar 2.3 Struktur manajer STILP .................................................... II-3 
Gambar 2.4 Tampilan website perpustakaan Universitas Surabaya ....... II-6 
Gambar 2.5 Kolom login dan tab perpanjangan buku online................. II-7 
Gambar 2.6 Cara melakukan perpanjangan peminjaman buku .............. II-8 
Gambar 2.7 Notifikasi persetujuan perpanjangan ................................. II-8 













I.1 Latar Belakang  
Sepanjang perkembangan teknologi informasi dan komunikasi, 
perpustakaan mulai memanfaatkan perkembangan tersebut untuk meningkatkan 
kualitas layanan yang disajikan kepada para pengunjungnya. Salah satu bentuk 
pemanfaatan teknologi informasi dan komunikasi yang dilakukan oleh 
perpustakaan adalah layanan mandiri (Self-service). Self-service merupakan sistem 
layanan terpadu berbasis teknologi informasi yang memberikan kemudahan pada 
pengguna untuk memenuhi segala macam kebutuhan mereka terhadap perpustakaan 
secara mandiri. Di dalam self-service terdapat interaksi antara manusia dan mesin, 
dimana interaksi manusia telah dibatasi dengan suatu sistem yang telah dirancang 
sebelumnya oleh pihak yang bersangkutan. Self-service mulai diterapkan oleh 
perpustakaan untuk meningkatkan pelayanannya kepada pengguna dan memberikan 
kesan baik pada masyarakat tentang perubahan yang dialami perpustakaan dari 
masa ke masa. Adapun berbagai macam bentuk teknologi informasi dan 
komunikasi yang telah digunakan untuk self-service pada layanan sirkulasi 
perpustakaan, seperti OPAC (Online Public Access Catalogue), pengembalian 
mandiri dengan Drop Box, pemesanan buku dengan melalui SMS (Short 
Massages), peminjaman dan perpanjangan secara online dengan Website, dan lain-
lain. 
Beberapa peneliti telah melakukan penelitian terhadap layanan sirkulasi 
perpustakaan yang telah menerapkan self-service. Salah satu penelitian yang 
meneliti tentang layanan sirkulasi self-service adalah Nur Sekar Asih, dengan judul 
penelitian analisa usability sistem informasi layanan peminjaman mandiri (studi 
deskriptif analisa usability sistem informasi layanan peminjaman mandiri 
perpustakaan Universitas Negeri Malang dari sudut pengguna). Penelitian tersebut 
bertujuan untuk mencari tahu tentang sejauh mana kegunaan (usability) dari sistem 
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self-service peminjaman mandiri di perpustakaan Universitas Negeri Malang 
dengan berfokus pada sudut pandang dari mahasiswa. Penelitian ini menggunakan 
metode usability, dimana yang menjadi indikator penelitiannya antara lain: 
learnability, efficiency, memorability, few error, pleasant to use. Berdasarkan 
indikator-indikator tersebut, penelitian ini menghasilkan kesimpulan bahwa layanan 
peminjaman mandiri di perpustakaan Universitas Negeri Malang sudah berjalan 
dengan baik meski mengalami sedikit kendala dalam penggunaannya. Hal ini dapat 
diketahui berdasarkan data yang didapat dari jawaban responden terhadap penilaian 
mereka tentang kegunaan layanan peminjaman mandiri, yaitu: learnability (64%) 
dimana responden merasa mudah memahami layanan peminjaman mandiri saat 
pertama kali menggunakan, efficiency (37,3%) dimana responden tidak merasakan 
adanya kendala dalam penggunaan layanan peminjaman mandiri mulai dari awal 
menu hingga akhir menu, memorability (59,3%) dimana responden merasakan 
bahwa alur saat menggunakan layanan tersebut mudah untuk diingat dan dipahami, 
few error (38%) dimana responden tidak selalu melakukan kesalahan saat 
menggunakan layanan tersebut, pleasant to use (63,3%) dimana responden merasa 




Penelitian lainnya yang juga membahas mengenai self-service adalah Sigit 
Prastiyo Nugroho, dengan judul penelitian evaluasi terhadap efektivitas layanan 
sirkulasi mandiri dalam sistem peminjaman koleksi di perpustakaan Universitas 
Negeri Malang. Penelitian tersebut bertujuan untuk mencari tahu sejauh mana 
keefektifan dari layanan peminjaman mandiri di perpustakaan Universitas Negeri 
Malang. Konsep yang digunakan pada penelitian tersebut yaitu efektifitas, dimana 
variabel-variabel yang digunakan dalam melakukan penelitian adalah: evaluasi 
kualitas sistem (system quality), evaluasi kegunaan sistem yang dirasakan 
(perceived usefulness), evaluasi kemudahan penggunaan sistem yang dirasakan 
(perceived ease of use), evaluasi penggunaan sistem sirkulasi mandiri. Hasil dari 
                                                             
1
 Nur Sekar Asih. Analisa usability sistem informasi layanan peminjaman mandiri (studi dekst riptif 
analisa usability sistem informasi layanan peminjaman mandiri perpustakaan Universitas Negeri M alang 
dari sudut  pandang pengguna)., Universitas Airlangga., Surabaya, 2013. 
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penelitian tersebut yaitu kualitas layanan peminjaman mandiri pada perpustakaan 
Universitas Negeri Malang masih perlu ditingkatkan lagi, karena berdasarkan data 




Beberapa penelitian sebelumnya telah dilakukan pengukuran tentang sejauh 
mana kegunaan dan keefektifan yang dihasilkan oleh self-service di perpustakaan, 
dengan berfokus pada layanan peminjaman mandiri. Sedangkan penelitian ini 
dilakukan untuk meneliti sejauh mana  kualitas yang diberikan oleh sistem self-
service perpustakaan dengan berfokus pada permasalahan tentang perpanjangan 
online. Seperti yang telah diketahui, dalam menggunakan self-service di 
perpustakaan sangat bergantung pada perangkat teknologi komputer dan jaringan 
untuk mendukung proses kerja dari layanan tersebut. Namun baik layanan 
peminjaman mandiri dan pengembalian mandiri, untuk mencapai kesuksesan 
kinerja dalam kedua layanan tersebut perpustakaan tidak hanya bergantung pada 
perangkat teknologi komputer dan jaringan, melainkan juga menambahkan struk 
yang diberikan pada pengguna sebagai tanda bukti telah melakukan peminjaman 
atau pengembalian buku pada perpustakaan. Berbeda dengan kedua layanan 
mandiri tersebut, perpanjangan online justru secara penuh sangat bergantung pada 
kecanggihan perangkat teknologi komputer dan jaringan yang dimiliki oleh 
perpustakaan. Hal ini disebabkan karena pengguna memiliki kebebasan untuk 
menentukan tempat dan waktu yang diinginkan saat menggunakan layanan 
perpanjangan online perpustaakaan, dan juga perpustakaan hanya 
menginformasikan proses kerja pada pengguna layanan perpanjangan online  hanya 
dalam bentuk informasi digital tanpa disertai adanya struk sebagai tanda bukti 
bahwa perpanjangan status peminjaman telah dilakukan. Sebagai salah satu sub-
layanan sirkulasi kualitas layanan perpanjangan online yang disajikan oleh 
perpustakaan kepada pengguna juga perlu diperhatikan, karena layanan 
perpanjangan online juga turut memberikan pengaruh terhadap penilaian mutu 
                                                             
2
 Sigit  Nugroho, Evaluasi terhadap efektifitas layanan sirkulasi mandiri dalam sistem peminjaman 
koleksi di Perpustakaan Universitas Negeri M alang (UM). Universitas Airlangga., Surabaya, 2009. 
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layanan suatu perpustakaan oleh pengguna, dimana layanan tersebut diharapkan 
dapat mempermudah pengguna yang terkendala oleh waktu ataupun letak geografis 
dengan perpustakaan untuk melakukan perpanjangan status peminjaman koleksi. 
Dalam penelitian ini, lokasi yang dipilih untuk dilakukan penelitian berada 
di perpustakaan UBAYA (Universitas Surabaya). Pesatnya perkembangan 
teknologi informasi dan komunikasi membuat perpustakaan UBAYA (Universitas 
Surabaya) melakukan berbagai macam inovasi terhadap mutu pelayanannya dimana 
layanan tersebut salah satunya yaitu perpanjangan online. Layanan self-service 
perpanjangan online di perpustakaan UBAYA mulai diterapkan sejak tahun 2007, 
dimana layanan ini dapat diakses pada website digilib.ubaya.ac.id. Layanan 
perpanjangan online yang diterapkan oleh perpustakaan UBAYA ini bertujuan 
untuk memudahkan para pengguna yang berada di tempat yang jauh dari gedung 
perpustakaan dan ingin melakukan perpanjangan masa pinjam terhadap buku yang 
dipinjam sebelumnya. Sejak layanan perpanjangan online diterapkan pada tahun 
2007, sampai saat ini pustakawan perpustakaan UBAYA merasa penggunaan 
layanan tersebut kurang efektif dan kurang diminati. Hal ini didasari dengan 
temuan data statistik peminjaman dan penggunaan layanan perpanjangan online, 
dimana dalam satu tahun ter-tanggal sejak 1 Januari 2014 hingga 31 Desember  
2014 jumlah mahasiswa yang melakukan peminjaman sebanyak 41937 orang.
3
 
Sementara jumlah yang melakukan perpanjangan online dalam satu bulan ter-
tanggal sejak 1 hingga 31 Januari 2014 rata-rata sebanyak 100 sampai 200 
pengguna, dan jumlah yang melakukan perpanjangan manual dalam satu bulan 
tepatnya sejak tanggal 1 hingga 31 Januari 2014 sebanyak 480 pengguna.
4
 
Berdasarkan data tersebut terlihat bahwa jumlah pengguna yang menggunakan 
layanan perpanjangan online masih sedikit, bila dibandingkan dengan jumlah 
banyaknya pengguna yang melakukan perpanjangan manual. 
                                                             
3
 Laporan peminjaman pustaka periode 1 Januari 2014 – 31 Desember 2014. 
4
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Berdasarkan permasalahan diatas, penulis berasumsi sementara bahwa 
terdapat permasalahan akan kualitas pelayanan yang disajikan pada layanan 
perpanjangan online perpustakaan UBAYA yang menyebabkan masih minimnya 
penggunaan layanan tersebut. Dengan adanya permasalahan tersebut penulis 
merasa penelitian ini perlu dilakukan untuk menganalisa lebih mendalam terhadap 
sejauh mana kualitas dari penerapan self-service  perpanjangan online pada 
perpustakaan Universitas Surabaya dengan mengintegrasikannya kedalam beberapa 
dimensi yang terdapat pada metode e-service quality. 
I.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas, yang menjadi rumusan masalah dalam 
penelitian ini adalah: 
1. Bagaimanakah gambaran kualitas dari layanan self-service perpanjangan 
online di perpustakaan UBAYA? 
I.3 Tujuan Penelitian 
Setelah meninjau pokok permasalahan diatas, tujuan dari peneliti melakukan 
penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mana kualitas layanan self-service 
perpanjangan online pada perpustakaan UBAYA.  
 
I.4 Manfaat Penelitian 
Dalam penelitian ini diharapkan dapat memberikan beberapa manfaat baik 
manfaat secara akademis maupun manfaat secara praktis. 
I.4.1 Manfaat Akademis: 
1 Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi 
perkembangan ilmu pengetahuan serta menambahkan wawasan baru 
dalam bidang keilmuan departemen Ilmu Informasi dan Perpustakaan. 
 
I.4.2 Manfaat Praktis: 
1. Bagi perpustakaan, dapat dijadikan sebagai salah satu masukan dalam 
membuat inovasi terhadap perancangan layanan mandiri agar dapat 
membuat sistem layanan mandiri yang baik. 
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2. Bagi peneliti, dapat dijadikan sebagai bahan rujukan untuk melakukan 
penelitian yang serupa. 
3. Bagi penulis, dapat menambah wawasan dan pengetahuan khususnya 
tentang kualitas self-service perpanjangan online perpustakaan. 
 
I.5 Tinjauan Pustaka 
I.5.1 Kualitas Layanan 
Kualitas layanan merupakan faktor penting untuk mengukur sejauh mana 
tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan dalam menunjang keberhasilan 
layanan yang disajikan oleh industri ataupun lembaga tertentu. Adanya kebijakan 
yang berfungsi sebagai alat kontrol atas penyajian kualitas sangat penting untuk 
diterapkan, agar dapat menjaga stabilitas dari kualitas layanan yang disajikan 
kepada pelanggan.  
Sachdev dan Verma menyatakan bahwa dalam mengukur kualitas dapat 
dikelompokkan kedalam dua jenis: internal dan eksternal. Kualitas berdasarkan 
perspektif internal diartikan sebagai zero defect (“doing it right the first time” atau 
kesesuaian dengan persyaratan), sedangkan dalam mengukur kualitas dengan 
berdasarkan perspektif eksternal meliputi persepsi pelanggan, ekspektasi 
pelanggan, kepuasan pelanggan, sikap pelanggan, dan customer delight.
5
 
Sedangkan Teas dan DeCarlo menyatakan bahwa dalam mengukur kualitas jasa 
menggunakan dua definisional utama, yakni: performance-based framework, 
dimana konsep perceived performance ditetapkan tanpa adanya referensi 
pembanding apapun sebagai konsep perceived quality, dan standard-based 
framework merupakan konseptualisasi perceived quality yang berjalan secara relatif 
atau komparatif, artinya kinerja akan pelayanan dibandingkan dengan suatu norma 
atau standar yang telah ditentukan.  
Lewis dan Booms menyatakan bahwa kualitas suatu jasa dapat diwujudkan 
melalui pemenuhan kebutuhan, keinginan pelanggan, ketepatan dalam 
                                                             
5
 Fandy Tjiptono, Service, Quality &  Satisfaction. ANDI, Yogyakarta, 2011, hal. 163. 
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penyampaian yang diharapkan oleh pelanggan.
6
 Parasuraman menyatakan bahwa 
dalam penilaian kualitas jasa terdapat dua faktor utama yang mempengaruhi, yaitu: 
jasa yang diharapkan (expected srvice) dan jasa yang dirasakan atau dipersepsikan 
(perceived service).
7
 Bilamana perceived service dari pelanggan sesuai dengan 
expected service,  maka kualitas layanan tersebut akan dipersepsikan baik atau 
positif oleh pelanggan. Selanjutnya bila perceived service dari pelanggan melebihi 
dari expected service, maka kualitas layanan tersebut dipersepsikan sebagai kualitas 
yang ideal. Lain halnya bila perceived service lebih jelek dibandingkan dengan 
expected service, maka kualitas layanan yang diterima pelanggan akan 
dipersepsikan buruk atau negatif. Oleh karena itu, kemampuan dalam menyediakan 
layanan secara konsisten terhadap harapan dari pelanggan sangat mempengaruhi 
baik tidaknya kualitas layanan.   
Beberapa peneliti telah melakukan berbagai macam penelitian untuk 
mengkaji dan menentukan dimensi-dimensi yang dapat digunakan untuk mengukur 
kualitas pada pelayanan dari suatu lembaga atau perorangan yang diberikan kepada 
tiap pelanggannya. Garvin dalam Tjiptono menyatakan bahwa dalam menentukan 
kualitas layanan telah dibagi kedalam delapan dimensi kualitas, dimana dimensi 
tersebut digunakan sebagai rerangka perencanaan dan analisis strategik. Dimensi ini 
meliputi berbagai macam pendekatan, yaitu pendekatan produk, pendekatan 
pengguna, dan manufaktur berbasis kualitas. Pendekatan berbasis produk berfokus 
pada kinerja, fitur, dan daya tahan dari produk tersebut. Pendekatan berbasis 
pengguna berfokus pada estetika dan persepsi kualitas, sedangkan pendekatan 
berbasis manufaktur berfokus pada kesesuaian dan kehandalan. Kedelapan dimensi 
menurut Garvin terdiri dari performance, features, reliability, conformance to 
specifications, durability, serviceability, esthetic,dan perceived quality.
8
 Sedangkan 
Gronroos berpendapat bahwa dalam mengukur suatu kulitas layanan dibedakan 
kedalam tujuh dimensi, adapun dimensi tersebut terdiri dari profesionalisme dan 
                                                             
6
 Ibid., hal. 180. 
7
 Fandy Tjiptono, loc. cit .  
8
 Jukka Ojasalo, E-Service Quality: A Conceptual Model. Internat ional Journal and Sciences, 2010, hal. 5. 
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keterampilan, sikap dan perilaku, aksesibilitas dan fleksibilitas, reliabilitas dan 
trusworthiness, recovery, reputasi dan kredibilitas, serviscape.
9
 Selain penelitian 
dari Gronroos masih ada beberapa pakar yang melakukan penelitian terkait metode 
pengukuran kualitas layanan. Misalnya pada tahun 1985, Parasuraman, Zeithaml, 
dan Berry berhasil mengidentifikasi bahwa terdapat sepuluh dimensi pokok dalam 
pengukuran kualitas layanan, antara lain: reliabilitas, responsivitas, kompetensi, 
akses, courtesy, komunikasi, kredibilitas, security, kemampuan memahami 
pelanggan, tangibles.  Selanjutnya pada tahun 1988, mereka melakukan 
penyederhanaan terhadap beberapa dimensi tersebut, hal ini disebabkan karena 
mereka menemukan adanya overlapping pada beberapa dimensi. Adapun 
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry menyederhanakan kesepuluh dimensi tersebut 





I.5.2 Layanan Perpustakaan 
Layanan perpustakaan merupakan kegiatan yang berhubungan dengan 
masyarakat secara langsung, dan sebagai tolak ukur atas keberhasilan 
penyelenggaraan perpustakaan.
11
 Pada dasarnya produk yang disajikan oleh 
perpustakaan merupakan produk layanan atau jasa, dimana pengelola perpustakaan 
dalam memberikan suatu pelayanan dituntut untuk dapat menciptakan kepercayaan, 
kepuasan, ketepatan, dan kecepatan pada pelanggan. Maka kegiatan pelayanan yang 
diberikan perpustakaan sangat mempengaruhi terhadap berhasil atau gagalnya 
tercapainya tujuan dari penyelenggaraan perpustakaan itu sendiri.  
Layanan perpustakaan memiliki posisi yang sangat penting dalam 
lingkungan masyarakat disekitar perpustakaan, hal ini disebabkan layanan 
perpustakaan memiliki peran penting dalam menyebarluaskan suatu informasi, ilmu 
pengetahuan, meningkatkan kegiatan membaca pada masyarakat, dan 
                                                             
9
 Fandy Tjiptono, Service, Quality &  Satisfaction. ANDI, Yogyakarta, 2011, hal. 195 
10
 Fandy Tjiptono, Service, Quality &  Satisfaction. ANDI, Yogyakarta, 2011, hal. 196 - 198. 
11
 Sutarno NS, M anajemen Perpustakaan: Suatu Pendekatan Prakt ik, Jakarta, 2004, hal. 70. 
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mencerdaskan kehidupan masyarakat. Pada umumnya perpustakaan menerapkan 
dua sistem dalam memberikan pelayanan kepada pengguna, antara lain:
12
 
 Sistem pelayanan terbuka (Open access) 
Pelayanan dari suatu perpustakaan yang memperkenankan pengguna untuk 
memasuki ruang koleksi, dan bebas memilih atau mengambil koleksi yang 
mereka inginkan. 
 Sistem pelayanan tertutup (Close access) 
Pelayanan dari suatu perpustakaan yang tidak mengizinkan pengguna untuk 
memasuki ruang koleksi, pengguna diberi keterbatasan dalam memilih 
koleksi yang diinginkan, dan wajib memberitahukan terlebih dahulu koleksi 
yang diinginkan kepada pustakawan. 
Dalam menyajikan suatu kegiatan pelayanan pada perpustakaan, tidak dapat 
dilakukan dengan cara instan dengan langsung menyamakan layanan pada 
perpustakaan lainnya. Hal ini disebabkan dalam menentukan suatu jenis layanan 
harus disesuaikan terlebih dahulu dengan kebutuhan dari jenis perpustakaan itu 
sendiri. 
 
I.5.3 Kualitas Layanan Perpustakaan 
Poll mengatakan bahwa “quality is fitness for purpose”, maksudnya adalah 
konsep akan kualitas perpustakaan akan jauh lebih bermakna bila dikaitkan dengan 
adanya suatu tujuan (purpose) untuk memenuhi kebutuhan pengguna secara 
menyeluruh. Hal ini disebabkan karena pengguna adalah kunci utama dalam 
penilaian baik buruknya kualitas layanan perpustakaan.
13
 Soetminah menyatakan 
bahwa pelayanan perpustakaan dapat dikatakan baik bilamana dapat dilakukan 
dengan cepat, tepat waktu, dan benar. Selanjutnya Tjiptono dan Chandra juga 
menyatakan bahwa pada dasarnya kualitas layanan merupakan kegiatan yang 
                                                             
12
 Toffandi, Dasar-Dasar Ilmu Pengetahuan Perpustakaan, Bandung, 1989, hal.116. 
13
 Endang Fatmawat i, M ata Baru Penelit ian Perpustakaan Dari SERVQUAL ke LibQUAL+™. Sagung Seto, 
Jakarta, 2013, hal. 37. 
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berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta 
ketepatan dalam memberikan pelayanan untuk mengimbangi harapan pelanggan.
14
 
Berdasarkan penjelasan dari beberapa pakar diatas, tampak bahwa dalam 
kegiatan pelayanan perpustakaan sangat berpengaruh terhadap perkembangan akan 
citra dari perpustakaan. Perkembangan perpustakaan sangat bergantung pada 
penilaian dari setiap pengunjung, dimana pustakawan sebagai tenaga pengelola 
perpustakaan diharuskan untuk memberikan pelayanan yang profesional pada setiap 
pengunjung. Hal tersebut dilakukan guna memberikan penilaian positif tentang 
kualitas layanan dan mewujudkan fungsi perpustakaan sebagai sarana sumber 
informasi yang masih bisa diandalkan. 
 
I.5.4 Layanan Sirkulasi 
Lasa menyatakan bahwa kata sirkulasi berasal dari bahasa Inggris 
“Circulation” yang berarti perputaran, peredaran seperti pada sirkulasi uang dan 
sebagainya. Dalam ranah ilmu perpustakaan pelayanan sirkulasi memiliki 
pengertian sebagai bentuk kegiatan pencatatan yang berkaitan dengan pemanfaatan, 
penggunaan koleksi perpustakaan dengan tepat guna dan tepat waktu untuk 
kepentingan pengguna jasa perpustakaan.
15
 Sedangkan menurut Sumardji, 
menyatakan bahwa kegiatan pelayanan sirkulasi pada perpustakaan adalah kegiatan 
melayankan koleksi perpustakaan kepada para pengguna dengan berbagai macam 
kegiatan, seperti membuat peraturan mengenai pemakaian atau peminjaman 
koleksi, membuat pengumuman tentang pendaftaran anggota perpustakaan, 
melakukan pendaftaran peminat yang akan menjadi anggota, memproses kartu-
kartu keanggotaan perpustakaan, melayani peminjaman koleksi, menyimpan 
dengan teratur dan sistematis, melakukan penagihan kepada para anggota 
perpustakaan yang belum mengembalikan pinjamannya, menarik denda kepada 
para anggota yang terlambat mengembalikan pinjamannya, mencatat dengan tertib 
semua pemasukan uang, melayani permintaan surat bebas pinjam pustaka, dan 
                                                             
14
 Ibid., hal. 39. 
15
 Ranny Wulandari, et al., Layanan Sirkulasi dalam Upaya Pemenuhan Kebutuhan Informasi Pengguna 
di Perpustakaan Inst itut  M anajemen Koperasi Indonesia (IKOPIN). Vol.1., No.1 (2012). 
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membuat laporan statistik tentang kegiatan-kegiatan yang telah dilakukan oleh 
perpustakaan.
16
 Layanan sirkulasi perpustakaan memiliki tujuan agar pengguna 
dapat memanfaatkan koleksi yang disediakan oleh perpustakaan semaksimal 
mungkin, untuk merekam suatu informasi tentang pengguna yang meminjam 




Layanan sirkulasi dapat diartikan sebagai ujung tombak pada jasa 
perpustakaan, karena pada pelayanan sirkulasi terdapat interaksi langsung pada 
pelanggan yang berhubungan dengan masalah administrasi peminjaman bahan 
pustaka. Kegiatan yang terdapat pada bagian layanan sirkulasi dibagi menjadi tujuh 
jenis, yaitu pendaftaran peminjaman, prosedur peminjaman, pemungutan denda, 
pengawasan buku-buku tandon (buku cadangan), administrasi peminjaman, statistik 
peminjaman, dan peminjaman antar perpustakaan.
18
  
Seiring perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang begitu 
pesat, memiliki dampak yang sangat besar terhadap perkembangan perpustakaan. 
Menanggapi fenomena tersebut perpustakaan kini mengalami berbagai macam 
transformasi, baik dari segi bentuk fisik seperti munculnya perpustakaan digital, 
dari segi bentuk layanan seperti self service, dan dari segi koleksi seperti e-book, e-
journal, CD, DVD, buku, dan sebagainya. Meuter et al. dalam penelitiannya 
mengatakan bahwa Self-service technologies (SSTs) are technological interface that 
enable customers to produce a service independent of direct service employee 
involvement,
19
 bahwa teknologi self-service merupakan teknologi yang 
menghubungkan pelanggan dengan perusahaan untuk menghasilkan suatu 
pelayanan, dimana pelayanan tersebut dapat dilakukan secara mandiri oleh 
                                                             
16
 Sumardji, Perpustakaan Organisasi dan Tatakerjanya. Kanisius, Yogyakarta, 1988, hal. 27. 
17
 Ardella Purwanti dan Elva Rahmah, Sistem Layanan di Perpustakaan SM K Tamansiswa Padang . Jurnal 
Ilmu Informasi Perpustakaan dan Kearsipan. Vol, 1, No. 1, September 2012, Seri B. 
18
 Eko Handoyo, Layanan Perpustakaan, Universitas Negeri Semarang, 10 Nopember – 21 Desember 
2012. 
19
 M at thew L. M euter, et  al., Self-Service Teechnologies: Understanding Customer Sat isfact ion with 
Technology-Based Service Encounters, Journal M arket ing Vol. 64 (July 2000) 50-64. 
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pelanggan tanpa adanya keterlibatan secara langsung dari pegawai perusahaan. 
Layanan sirkulasi perpustakaan saat ini tengah gencar untuk lebih memfokuskan 
pada kebutuhan pengguna jasa perpustakaan dalam hal memberikan pelayanan 
yang terbaik, dengan mentransformasikan layanan tersebut kedalam layanan self-
service. Adapun layanan self-service yang diterapkan pada perpustakaan yaitu 
peminjaman mandiri, pemesanan bahan pustaka, pengembalian mandiri, dan 
perpanjangan online. 
Dalam penelitian ini, penulis lebih memfokuskan untuk meneliti tentang 
kualitas layanan self-service perpanjangan online. Layanan perpanjangan 
merupakan salah satu jenis kegiatan dari pelayanan sirkulasi, dimana dalam 
kegiatan ini terdapat interaksi secara langsung antara pengunjung dan pustakawan. 
Kegiatan yang dilakukan pada pelayanan perpanjangan, seperti berikut 
memperpanjang masa pinjam bahan koleksi, dan memperpanjang masa aktif 
keanggotaan perpustakaan. Sedangkan layanan perpanjangan online merupakan 
bentuk transformasi dari layanan perpanjangan konvensional, dimana layanan ini 
pengunjung mampu melakukan layanan perpanjangan secara mandiri dan tidak 
membutuhkan jasa dari pustakawan untuk membantunya. 
 
I.5.5 E-Service Quality 
Metode e-service quality merupakan metode yang digunakan untuk 
mengukur kualitas layanan yang disajikan oleh perusahaan kepada pelanggan 
dengan memanfaatkan teknologi jaringan, didorong sebagai akibat meningkatnya 
kebutuhan pelanggan dan adanya dukungan antara pelanggan dan organisasi yang 
saling terintegrasi dengan teknologi.
20
  
Saha dan Zhao menyatakan bahwa dalam menentukan kualitas layanan 
online dapat diukur dengan menggunakan lima dimensi, yaitu efficiency, reliability, 
responsiveness, fulfillment, privacy. 
1. Efficiency, merupakan kemampuan pelanggan untuk mendapatkan situs 
website dan menemukan informasi yang berkaitan dengan kebutuhan. 
                                                             
20
 Olga Einasto, E-Service Quality Criteria in University Library: A Focus Group Study, Procedia, Social and 
Behavioral Sciences 147 (2014) 561-566, hal. 562. 
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2. Reliability, merupakan kemampuan pada fungsi website yang 
memberikan informasi secara akurat. 
3. Responsiveness, merupakan kemampuan pengelola dalam memberikan 
informasi yang tepat kepada pelanggan ketika terjadi suatu 
permasalahan, dan ketersediaan untuk membantu memecahkan 
permasalahan pelanggan dengan memberikan layanan yang cepat. 
4. Fulfillment, merupakan kemampuan untuk mengakurasi pelayanan pada 
produk yang diberikan kepada pelanggan dalam waktu yang telah 
dijanjikan.   
5. Privacy, merupakan kemampuan untuk memberikan perlindungan 
jaminan keamanan informasi personal dari setiap pengguna. 
 
I.6 Definisi Konseptual dan Definisi Operasional 
I.6.1 Definisi Konseptual 
1. Layanan sirkulasi berasal dari bahasa Inggris “Circulation” yang berarti 
perputaran, peredaran, dan sebagainya. Pelayanan sirkulasi dalam 
perpustakaan dapat diartikan sebagai ujung tombak jasa perpustakaan 
dimana didalamnya terdapat interaksi secara langsung oleh pengguna jasa 
perpustakaan. Kegiatan yang terdapat pada pelayanan sirkulasi 
perpustakaan meliputi layanan peminjaman, pengembalian, pemberian 
sanksi, penagihan, perpanjangan, administrasi, pemberian informasi 
tentang peraturan-peraturan perpustakaan, pelayanan pernyataan bebas 
pinjam, dan sebagainya. Layanan sirkulasi mandiri (self-service) 
merupakan pelayanan yang disajikan kepada pengguna, dimana pengguna 
dapat bebas melakukan penelusuran dan menggunakan layanan 
perpustakaan dengan mandiri tanpa mengantri seperti pada konsep 
perpustakaan konvensional. 
2. Layanan perpanjangan online merupakan salah satu jenis layanan sirkulasi 
yang telah bertransformasi menjadi layanan mandiri (self-service). Dalam 
layanan ini pengunjung dapat melakukan layanan perpanjangan secara 
mandiri tanpa membutuhkan bantuan dari pustakawan. Adapun kegiatan 
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dari layanan perpanjangan yaitu memperpanjang masa pinjam bahan 
pustaka, dan memperpanjang masa aktif keanggotaan perpustakaan. 
3. E-Service Quality merupakan metode pengembangan terhadap evaluasi 
kualitas pelayanan, dimana hal ini dipengaruhi oleh meningkatnya 
perkembangan teknologi yang dimanfaatkan pelanggan untuk mengakses 
suatu informasi guna memenuhi kebutuhan mereka. Adapun metode ini 
dikhususkan untuk mengukur kualitas layanan elektronik dan layanan 
online yang disajikan oleh perusahaan kepada para pelanggan. Dalam 
menentukan kualitas dari pelayanan online yang dilakukan suatu 
perusahaan kepada pelanggan, Saha dan Zhao membaginya kedalam lima 




I.6.2 Definisi Operasional 
Definisi Operasional digunakan untuk sebagai petunjuk bagaimana 
cara melakukan pengukuran terhadap variabel-variabel yang digunakan. 
Definisi operasional pada penelitian ini mengacu pada dimensi kualitas 
layanan online yang diteliti oleh Saha dan Zhao, dimana dimensi tersebut 
ditemukan berdasarkan pada penelitian kualitas layanan online yang 
dilakukan oleh beberapa peneliti sebelumnya. Adapun dimensi yang 
dioperasionalkan dalam penelitian ini memiliki indikator sebagai berikut. 
1. Efficiency – Efisiensi 
Kemampuan pelanggan untuk mengakses website terkait 
memenuhi kebutuhan informasi yang diinginkan. Adapun 
indikatornya, sebagai berikut: 
 Website mudah diakses oleh pengguna saat pertama kali. 
 Layanan perpanjangan online mudah digunakan dan user 
friendly. 
                                                             
21
 Parmita Saha dan Yanni Zhao, Relationship Between Online Service Quality And Customer Sat isfact ion: 
A Studi in Internet Banking. Lulea University of Technology. 2005. 
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 Struktur konten halaman website mudah dipahami dan 
diikuti. 
 Meningkatkan produktivitas pengguna. 
 Meningkatkan keefektifan kerja pengguna. 
 
2. Reliability – Reliabilitas 
Berkaitan dengan fungsionalitas teknis pada website dalam hal 
memberikan informasi yang akurat, khususnya dalam hal sejauh 
mana website tersebut tersedia dan berfungsi sebagaimana 
mestinya. Adapun indikatornya, sebagai berikut: 
 Keakuratan informasi website. 
 Kehandalan koneksi yang digunakan. 
 Kecepatan akses saat melakukan perpanjangan online. 
 Tidak ditemukannya kesalahan atau sedikit error pada 
layanan perpanjangan online. 
  
3. Responsiveness – Daya Tanggap 
Kemampuan pengelola dalam menanggapi dan memecahkan 
permasalahan yang dialami oleh pelanggan. Adapun indikatornya, 
sebagai berikut: 
 Menyediakan layanan navigasi petunjuk penggunaan. 
 Menyediakan layanan interaksi via email atau telepon.  
 Pustakawan memberitahukan apa yang harus dilakukan 
pengguna saat mengalami masalah. 
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4. Fulfillment – Pemenuhan 
Kemampuan dalam memenuhi akurasi pelayanan yang tersedia 
dalam waktu yang dijanjikan. Adapun indikatornya, sebagai 
berikut: 
 Akses layanan perpanjangan online selalu cepat dan tepat. 
 Pemenuhan layanan perpanjangan online selalu sesuai. 
 
5. Privacy – Keamanan 
Berkaitan dengan memberikan perlindungan jaminan keamanan 
atas informasi data personal setiap anggota. Adapun indikatornya, 
sebagai berikut: 
 Layanan perpanjangan online aman digunakan. 
 Kerahasiaan identitas pribadi anggota dijaga. 
 
I.7 Metode dan Prosedur Penelitian 
I.7.1 Jenis Penelitian 
Dalam penelitian ini peneliti menggunakan metode penelitian kuantitatif 
yang bersifat deskriptif. Penelitian deskriptif merupakan jenis penelitian yang 
bertujuan untuk menggambarkan sautu keadaan pada fenomena sejelas mungkin 
tanpa ada perlakuan terhadap objek yang diteliti. Peneliti memilih untuk 
menggunakan jenis penelitian deskriptif, dengan tujuan untuk mnghimpun berbagai 
macam fakta dan menggambarkan persepsi mahasiswa aktif terhadap layanan 
sirkulasi mandiri perpanjangan online di perpustakaan Universitas Surabaya tanpa 
melakukan pengujian hipotesis. 
I.7.2 Lokasi Penelitian 
Lokasi penelitian adalah salah satu tempat yang dipilih oleh penulis untuk 
melakukan penelitian, guna memperoleh data-data yang dibutuhkan untuk 
memecahkan suatu permasalahan. Pada penelitian ini peneliti memilih lokasi 
penelitian yang bertempat di perpustakaan Universitas Surabaya. Sebagai  
penunjang dalam pelaksanaan akademisi di Universitas Surabaya, perpustakaan 
Universitas Surabaya memiliki fasilitas yang terbilang cukup canggih dalam 
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memberikan kegiatan pelayanan kepada para pengguna dengan menerapkan sistem 
teknologi informasi. Disamping itu peneliti memiliki pengalaman setelah 
melakukan observasi di perpustakaan Universitas Surabaya, dan membuat peniliti 
merasa tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut mengenai layanan sirkulasi 
mandiri perpanjangan online yang disajikan oleh perpustakaan. 
 
I.7.3 Subyek dan Obyek Penelitian 
Subyek penelitian ini adalah pengguna di Perpustakaan UBAYA yang 
dibatasi hanya pengguna kalangan mahasiswa yang pernah menggunakan layanan 
sirkulasi mandiri perpanjangan online saja. Sementara itu obyek penelitian ini yaitu 
persepsi pengguna terhadap kualitas layanan sirkulasi mandiri perpanjangan online 
pada website digital perpustakaan UBAYA. 
 
I.7.4 Populasi dan Sampel Penelitian 
Sugiyono menyatakan bahwa populasi merupakan wilayah generalisasi yang 
terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu 
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulannya.
22
 Populasi yang digunakan oleh peneliti adalah populasi terbatas, 
dimana subyek penelitian yang ditentukan tidak mempunyai peluang yang sama 
untuk dipilih menjadi anggota sampel. Populasi dalam penelitian ini yaitu 
mahasiswa yang aktif menggunakan layanan sirkulasi mandiri perpanjangan online 
perpustakaan UBAYA, dengan jumlah populasi sebesar 3373 mahasiswa dalam 
periode 2015. 
Sampel merupakan bagian dari populasi yang dipergunakan untuk 
kepentingan penelitian, dimana suatu sampel memiliki karakteristik dan sifat yang 
dapat mewakili suatu populasi untuk dijadikan sebagai subyek penelitian. Dengan 
berdasarkan jumlah pengguna layanan perpanjangan online, maka peneliti 
menentukan prosedur dalam menentukan sampel dengan teknik pengambilan 
sampel non probability sampling. Sementara dalam menetapkan anggota sampel, 
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ditentukan dengan teknik purposive sampling yaitu dengan cara penarikan sampel 
dengan berdasarkan beberapa kriteria atau pertimbangan tertentu. Dalam teknik 
pengambilan anggota sampel ini, peneliti menentukan subjek terlebih dahulu yang 
sesuai dengan ciri-ciri khusus yang dimiliki oleh sampel tersebut dengan tujuan 
agar dapat mewakili satu populasi tertentu dan memperoleh data yang sesuai 
dengan penelitian. Adapun ciri-ciri khusus yang ditentukan oleh peneliti yaitu 
mahasiswa Universitas Surabaya yang menggunakan layanan sirkulasi mandiri 
perpanjangan online dalam satu bulan terakhir. Metode untuk menentukan jumlah 





n = Jumlah sample yang dicari 
N = Jumlah populasi 
d = Jumlah Presisi 10% (0,1) 
Maka: n = 3373 / 3373 (0,1)
2 
+ 1 
= 3373 / 34,73 
= 97,12 
Dengan berdasarkan rumus Taro Yamane maka jumlah responden dalam 
penelitian ini adalah 97 mahasiswa yang aktif menggunakan layanan perpanjangan 
online perpustakaan UBAYA dalam satu bulan terakhir. Penentuan jumlah sampel 
dengan menggunakan rumus Yamane ini bertujuan untuk mempermudah 
penghitungan dari data yang telah didapatkan oleh peneliti. 
I.7.5 Teknik Pengumpulan Data 
Pengumpulan data yang dilakukan oleh peneliti berasal dari fakta, kode, 
ataupun simbol yang dianggap dapat mendukung keberhasilan penelitian. Adapun 
teknik pengumpulan data yang digunakan oleh peneliti yaitu: 
1. Data primer, yaitu berupa data-data yang didapat secara langsung oleh 
peneliti saat berada di lapangan untuk tujuan penelitian. Dalam penelitian 
ini peneliti memperoleh data primer dari kuesioner. Peneliti 
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menggunakan metode kuesioner dengan maksud memperoleh waktu 
yang ekonomis saat melakukan penelitian dengan memberikan berbagai 
macam pertanyaan dan jawaban kepada sejumlah pengguna yang 
dijadikan responden. Data yang digali adalah tentang kualitas layanan 
perpanjangan online dengan ditinjau dari konsep kualitas layanan online 
oleh Saha dan Zhao. 
2. Data sekunder, yaitu berupa data-data yang diperoleh dari pihak lain 
yang bersangkutan dengan tujuan untuk mendukung pemenuhan 
pencarian data penelitian. Peneliti memperoleh data sekunder melalui: 
a. Wawancara 
Peneliti melakukan kegiatan tanya jawab terhadap beberapa 
pegawai perpustakaan UBAYA untuk mendapatkan 
gambaran umum, agar dapat memperdalam temuan data 
penelitian. 
b. Dokumen 
Peneliti melakukan penelusuran informasi dan literature 
dengan tujuan untuk mengetahui dan membantu proses 
keseluruhan penelitian. Data dokumen diperoleh dari 
berbagai sumber seperti buku, website resmi, teori 
penelitian, data sirkulasi, dan data pengunjung perpustakaan 
UBAYA. 
I.7.6 Teknik Pengolahan Data 
Dalam penelitian kuantitatif, setelah data terkumpul kemudian langkah 
selanjutnya yang dilakukan adalah mengolah data, dimana data yang telah 
terkumpul sebelumnya disesuaikan dengan kebutuhan analisis yang akan 
dikerjakan. Pengolahan data yang peneliti lakukan dalam penelitian ini meliputi 
tahap sebagai berikut: 
a. Editing 
Tahap editing merupakan tahap yang sangat penting, karena terkadang 
data yang terkumpul belum memenuhi harapan dari peneliti. Hal yang 
dilakukan pada tahap ini yaitu memeriksa kembali data yang telah 
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didapatkan untuk mencari  kesalahan jawaban pada kuesioner, seperti data 
pada angket tidak semuanya terisi, dan adanya ketidaksamaan dalam 
pengisian kuesioner. Pada tahap ini, beberapa kesalahan yang terjadi akan 
diperbaiki dengan menyisihkan instrument tersebut sebagai instrument 
yang tidak terpakai. 
b. Coding 
Selanjutnya tahapan coding data. Dimana data yang telah melalui proses 
editing sebelumnya, kemudian diklasifikasi dengan cara memberikan 
identitas pada data tersebut untuk memudahkan proses analisa. Data 
tersebut diklasifikasikan menggunakan dua cara, pengkodean frekuensi 
dan pengkodean lambing. Pengkodean frekuensi merupakan pemberian 
kode dengan menggunakan angka bobot tertentu. Sedangkan pengkodean 
lambing merupakan pemberian kode pada poin tertentu yang tidak 
memiliki bobot nilai. 
Pada tahap ini selanjutnya data akan diolah menggunakan aplikasi SPSS 
untuk menghasilkan statistik deskriptif, sehingga memudahkan dalam 
reduksi data, analisis, penyimpanan, dan penyebaran data, serta 
memberikan kemudahan saat membandingkan jawaban responden. 
c. Tabulasi Data 
Langkah terakhir yang ditempuh peneliti yaitu tabulasi data, dimana 
Bungin menyatakan bahwa data dimasukkan kedalam tabel tertentu dan 
mengatur angka-angka serta menghitungnya untuk keperluan penyajian 
tabel frekuensi tunggal. 
I.7.7 Teknik Analisis Data 
Analisis data mencakup pada data yang telah diperoleh selama melakukan 
penelitian. Dalam analisis data mengupayakan data dapat dibaca dengan mudah 
sehingga pengujian dan pengolahan data diperlukan. Dalam proses analissi data 
nantinya juga akan disajikan dalam bentuk tabel tunggal dan tabel silang dengan 
tujuan agar memperoleh suatu gambaran yang lebih jelas mengenai kenyataan 
tentang masalah penelitian. Teknik analisis data yang digunakan dalam 
penelitian ini yaitu masing-masing indikator dalam dimensi yang telah 
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ditentukan sebelumnya, kemudian dikalikan pada bobot lima kelas, dengan 
ketentuan nilai 1 sampai dengan 5 yang terdiri dari (5) sangat setuju, (4) setuju, 
(3) biasa saja, (2) tidak setuju, dan (1) sangat tidak setuju. Data tersebut 
kemudian dibahas secara deskriptif. Dan untuk mengetahui nilai rata-rata pada 
setiap indikator dapat menggunakan rumus sebagai berikut: 
 
 Keterangan : 
 r  = rata-rata 
 f  = frekuensi 
 n = jumlah responden 
 Untuk menentukan nilai rata-rata (mean) dalam suatu daftar dari setiap indikator 
pertanyaan, maka yang perlu dilakukan terlebih dahulu yaitu menentukan 
interval kelas, dimana dalam menentukan interval kelas dapat dilakukan dengan 
menggunakan rumus sebagai berikut: 
 
Keterangan : 
 i  = interval kelas 
 r  = range (skala tertinggi-skala terendah) 
 k = jumlah kelas 
Nilai tertinggi pada skala yang digunakan adalah 5 dengan status keterangan 
sangat baik, sedangkan nilai terendah berasal dari skala status sangat tidak baik. 
Dari pernyataan diatas maka akan mendapatkan nilai: 
 
Dari nilai interval kelas tersebut, akan diperoleh nilai batasan untuk masing-
masing kelas, dan setelah itu nilai rata-rata dari setiap variabel akan dinilai 
r=f/n 
i = r/k 
i = 5-1 = 0,8 
         5 
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berdasarkan nilai kategori yang telah disesuaikan dengan kategori kelas. 
Sehingga akan mendapatkan tabel skala sebagai berikut: 
Skala Kategori Penilaian 




1,00-1,80 Sangat Buruk 
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II.1 Sejarah Perpustakaan Universitas Surabaya 
Asal muasal berdirinya Perpustakaan Ubaya tidak terlepas dari berdirinya 
Universitas Surabaya. Universitas Surabaya merupakan kelanjutan dari 
Universitas Trisakti Surabaya yang didirikan pada tahun 1966 oleh tokoh-tokoh 
masyarakat, pendidik, pengusaha, dan pemerintah. Setelah itu pada tahun 1968, 
nama Universitas Trisakti Surabaya mulai berganti nama menjadi Universitas 
Surabaya. Pada tanggal 11 Maret 1968 dilakukan pembangunan kembali gedung 
kampus Universitas Surabaya di jalan Ngagel Jaya Selatan 169, dan pada tanggal 
tersebut juga diperingati sebagai hari ulang tahun Universitas Surabaya. Seiring 
dibangunnya gedung perkuliahan, maka dibangun pula unit penunjang perguruan 
tinggi yaitu perpustakaan. Perpustakaan Ubaya berdiri sejak tahun 1976 dengan 
tujuan untuk menunjang proses belajar mengajar bagi civitas akademika Ubaya. 
Seiring perkembangan zaman, Perpustakaan Ubaya berusaha untuk menambah 
koleksi bahan pustaka dengan koleksi yang lebih bermutu dan relevan dengan 
kebutuhan pengguna. Perpustakaan Ubaya sebagai bagian Universitas Surabaya 
selalu berupaya untuk memberikan yang terbaik, dimana sesuai motto untuk 
menjadi One Stop Information Service Provide dalam hal pemenuhan kebutuhan 
informasi yang dapat menunjang pelaksanaan akademis di Universitas Surabaya.  
Visi : 
Menjadi mitra penyedia informasi untuk pelaksanaan Tridarma Perguruan Tinggi 
dengan mendukung visi dan misi Universitas Surabaya 
Misi : 
Menyediakan informasi ilmiah, mutakhir dan berkualitas untuk mendukung 
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II.2 Struktur Organisasi 
Perpustakaan Ubaya merupakan perpustakaan perguruan tinggi yang berada 
dibawah naungan Universitas Surabaya, dimana perpustakaan memiliki peran 
penting sebagai lembaga penyedia informasi yang membantu terwujudnya tujuan 
civitas akademika Tri Dharma Universitas. Perpustakaan Ubaya merupakan salah 
satu departemen yang berada dibawah naungan Wakil Rektor I Ubaya, kemudian 
perpustakaan Ubaya sendiri diketuai oleh Direktur Perpustakaan yang 
membawahi dua manajer bagian, yaitu:  
1. Manajer Operasional dan Promosi Perpustakaan-Edukasi Pustaka, yang 
membawahi Fk. Pengadaan Bahan Pustaka, Fk. Pengolahan Bahan Pustaka 
Buku, Fk. Pengolahan Bahan Pustaka Non Buku, Fk. Promosi-Edukasi 
Pustaka dan Administrasi Perpustakaan.  
2. Manajer Sistem Teknologi Informasi dan Layanan Sirkulasi Pustaka, yang 
membawahi Fk. Sistem Teknologi Informasi (Otomasi dan Jaringan 
Komputer) dari Pangkalan Data Perpustakaan, Fk. Perpustakaan Digital 
















Wakil Rektor I 
Direktur 
Perpustakaan 
Manajer Operasional dan Promosi 
Perpustakaan-Edukasi Pustaka 
(OPPEP) 
Manajer Sistem Teknologi 
Informasi dan Layanan Sirkulasi 
Pustaka (STILP) 
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Manajer Operasional dan Promosi 
Perpustakaan-Edukasi Pustaka 
(OPPEP) 
Manajer Sistem Teknologi 
Informasi dan Layanan Sirkulasi 
Pustaka (STILP) 
Wakil Rektor I 
Direktur 
Perpustakaan 
Manajer Operasional dan 
Promosi Perpustakaan-Edukasi 
Pustaka (OPPEP) 
Manajer Sistem Teknologi 
Informasi dan Layanan Sirkulasi 
Pustaka (STILP) 
FK. Sistem Teknologi 
Informasi (Otomasi dan 
Jaringan Komputer) dan 
Pangkalan Data Perpustakaan 
FK. Perpustakaan 
Digital dan Koleksi 
Multimmedia 
FK. Sirkulasi Bahan 
Pustaka Cetak dan Non 
Cetak 
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II.3 Layanan Perpustakaan UBAYA 
Dalam memenuhi kebutuhan para pengunjungnya perpustakaan 
menyediakan beberapa kegiatan pelayanan, antara lain: 
II.3.1 Sirkulasi 
Perpustakaan Ubaya menyediakan berbagai macam layanan sirkulasi, yang 
terdiri dari layanan peminjaman, perpanjangan, pengembalian bahan 
pustaka (buku), dan pemesanan buku. Jasa layanan ini telah didukung oleh 
perangkat elektronik agar lebih memudahkan pustakawan dan pengguna 
saat menggunakannya. Adapun perangkat elektronik yang digunakan 
seperti komputer pada meja kerja pustakawan, OPAC untuk memudahkan 
pencarian koleksi yang diinginkan, sistem barcode pada setiap koleksi 
untuk memudahkan proses identifikasi, teknologi jaringan untuk kecepatan 
dan ketepatan pada proses transaksi di sirkulasi. Perpustakaan Ubaya 
memiliki beberapa jam layanan, yaitu hari Senin – Jum’at pada pukul 
08.15 – 19.00 WIB, dan hari Sabtu pada pukul 08.15 – 11.30. 
II.3.2 Referensi 
Kegiatan layanan referensi yaitu memberikan layanan berupa 
penunjukkan, penemuan kembali serta penelusuran informasi baik yang 
berada di perpustakaan maupun di luar pespustakaan. Adapun kegiatan 
layanan referensi pada perpustakaan Ubaya yaitu memberikan bantuan 
kepada pengguna dalam menemukan informasi yang berasal dari buku 
ataupun majalah dan jurnal. Sumber informasi yang diakses dapat berasal 
dari koleksi yang ada di lingkungan perpustakaan atau juga diluar 
perpustakaan Ubaya. Bantuan layanan penelusuran ini juga mencakup 
penelusuran dari perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang 
mana informasi tersebut  dikemas dalam bentuk CD melalui CD-ROM, 
dan juga layanan ini melaksanakan penelusuran jarak jauh dengan 
menggunakan  Internet.  Layanan ini dimaksud untuk membantu pemakai 
perpustakaan dalam menulusur informasi yang dimiliki perpustakaan, baik 
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berupa sumber informasi non elektronis maupun elektronis. Penelusuran 
informasi dengan hanya memberikan topik, subyek dan kata kunci dari 
suatu informasi maupun sumber informasi tertentu.  
II.3.3 Audio Visual 
Perpustakaan Ubaya juga memiliki berbagai macam jenis koleksi audio 
visual, dan layanan ini dapat sepenuhnya dimanfaatkan oleh pengguna 
perpustakaan. Adapun selain menyediakan koleksi-koleksi audio visual 
yang berisikan materi informasi, di ruang ini juga menyediakan layanan 
akses internet dan mini home theater. Layanan yang di berikan bagi 
pengguna antara lain: layanan peminjaman software, dimana software ini 
kemudian diakses dengan hardware yang telah disediakan dan digunakan 
ditempat, dan layanan akses internet lebih diarahkan pada penelusuran 
informasi ilmiah serta koleksi e-journal dan e-book yang dilanggan oleh 
perpustakaan Ubaya. 
II.3.4 Silang Layan 
Perpustakaan Ubaya juga melakukan kerjasama dengan perpustakaan atau 
lembaga informasi lainnya dengan cara turut serta tergabung dalam 
anggota PDII-LIPI sebagai upaya untuk meningkatkan pelayanan. Dengan 
bergabungnya kedalam anggota PDII-LIPI, mempermudah sesama 
anggota perpustakaan untuk saling bertukar koleksi dan layanan lainnya 
untuk memenuhi kebutuhan pengguna. 
II.4  Prosedur Penggunaan Layanan Perpanjangan Online 
Dalam memanfaatkan teknologi sebagai alat penunjang kegiatan pelayanan 
kepada pelanggan, perpustakaan Ubaya tidak kalah dengan perpustakaan 
perguruan tinggi lainnya. Perpustakaan Ubaya juga telah menerapkan layanan 
sirkulasi mandiri, untuk lebih memudahkan melayani pengguna. Salah satu yang 
termasuk dalam layanan ini yaitu perpanjangan online. Adapun tata cara 
melakukan layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya yaitu: 
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1. Pertama kali yang dilakukan untuk mengakses layanan perpanjangan online 
yaitu membuka halaman website perpustakaan Ubaya, dengan melalui 
alamat website www.digilib.ubaya.ac.id.  
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2. Selanjutnya pengguna login terlebih dahulu dengan memasukkan ID 
Pengguna dan Kata Sandi kemudian klik login. Bila sudah login, pengguna 
kemudian klik tab sebelah kiri bawah yang bertuliskan Perpanjangan Buku 
Online untuk mulai mengakses layanan tersebut. 
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3. Selanjutnya akan muncul tampilan daftar buku yang telah dipinjam oleh 
pengguna, kemudian klik tanda plus berwarna hijau pada kolom Perpanjang 
untuk memperpanjang masa peminjaman buku yang diinginkan. 
 
Gambar 2.6 Cara melakukan perpanjangan peminjaman buku  
 
4. Selanjutnya akan muncul pemberitahuan untuk memastikan bahwa 
pengguna ingin memperpanjang buku tersebut. Pilih dan klik tombol OK 
untuk bersedia memperpanjang dan Cancel untuk membatalkan. 
 
Gambar 2.7 Notifikasi persetujuan perpanjangan  
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5. Selanjutnya data perpanjangan yang dilakukan oleh pengunjung telah 
berhasil dan tersimpan secara otomatis pada database perpustakaan. 
Kemudian bila sudah selesai mengakses layanan tersebut, pengguna diminta 
logout dengan cara klik tombol “Keluar” yang berada di sebelah kanan atas, 
hal ini berguna agar data pengguna tetap terjaga dengan aman. Selesai. 
 










Pada bab ini berisikan tentang penyajian data-data yang berhasil diperoleh 
oleh peneliti melalui serangkaian studi di lapangan dengan menggunakan 
instrumen penelitian kuesioner yang diisi oleh mahasiswa Universitas Surabaya, 
dan melakukan melakukan observasi secara langsung di lapangan. Penyajian data 
kuesioner dilakukan dengan cara dikumpulkan terlebih dahulu, kemudian peneliti 
melakukan analisis data untuk membahas permasalahan penelitian dan 
mengetahui berbagai macam jawaban yang diberikan oleh responden terkait 
kualitas sistem layanan perpanjangan online di perpustakaan Universitas 
Surabaya. Dalam penelitian ini untuk mendskripsikan kualitas dari self-service 
perpanjangan online menggunakan dimensi kualiatas layanan online, dimensi 
tersebut meliputi: Efficiency, Reliability, Responsiveness, Fulfillment, dan 
Privacy. Sebelum mendeskripsikan hasil temuan data penelitian, peneliti akan 
terlebih dahulu menyajikan informasi tentang karakteristik responden sebagai 
berikut: 
 
III.1 Karakteristik Responden 
Karakteristik responden pada penelitian ini diambil dari mahasiswa 
Universitas Surabaya, dengan menjelaskan informasi yang berkaitan dengan 
responden tersebut. Adapun informasi yang dijelaskan pada karakteristik 
responden yaitu mengenai: jenis kelamin, usia, fakultas, semester, jumlah  
peminjaman dan penggunaan dalam satu bulan terakhir. Berikut ini adalah 
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III.1.1 Jenis Kelamin Responden 
 
Tabel 3.1 
Jenis kelamin responden 
Jenis Kelamin Frekuensi Presentase (%) 
Laki-Laki 46 47,4 
Perempuan 51 52,6 
Total 97 100 
Sumber: Kuesioner II.1 
Berdasarkan Tabel 3.1 menunjukkan bahwa jumlah responden terbanyak 
yaitu berasal dari perempuan sebanyak 51 orang dengan presentase sebesar (52,6%) 
sedangkan responden laki-laki sebanyak 46 orang dengan presentase sebesar 
(47,4%). Data tersebut berdasarkan keseluruhan hasil jawaban dari total responden 
yang berjumlah 97 responden dengan presentase (100%). 
 




Usia Frekuensi Presentase (%) 
18 tahun 2 2,1 
19 tahun 11 11,3 
20 tahun 26 26,8 
21 tahun 30 30,9 
22 tahun 9 9,3 
23 tahun 11 11,3 
24 tahun 6 6,2 
25 tahun 1 1 
26 tahun 1 1 
Total 97 100 
Sumber: Kuesioner II.2 
Data pada Tabel 3.2 menunjukkan bahwa yang menjadi responden 
terbanyak berasal dari mahasiswa yang berusia 21 tahun dengan jumlah frekuensi 
sebanyak 30 orang dengan presentase (30,9%), kemudian disusul oleh responden  
dengan usia 20 tahun yang berjumlah 26 orang dengan presentase (26,8%), 
responden berusia 19 tahun dan 23 tahun memiliki frekuensi yang sama yaitu 
sebanyak 11 orang dengan presentasi (11,3%), responden berusia 22 tahun 
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berjumlah sebanyak 9 orang dengan presentase (9,3%), responden berusia 24 tahun 
memiliki frekuensi sebanyak 6 orang dengan presentase (6,2%), responden berusia 
18 tahun memiliki frekuensi sebanyak 2 orang dengan nilai presentase (2,1%), 
selanjutnya responden dengan usia 25 tahun dan 26 tahun memiliki jumlah 
frekuensi yang sama yaitu sebanyak 1 orang saja dengan presentase (1%). 
Keseluruhan data tersebut berdasarkan hasil jawaban dari total responden yang 
berjumlah 97 orang dengan presentase (100%). 
 




Fakultas Frekuensi Presentase (%) 
Farmasi 9 9,3 
Hukum 12 12,4 
Bisnis dan Ekonomi 25 25,8 
Psikologi 15 15,5 
Teknik 11 11,3 
Teknobiologi 16 16,5 
Industri Kreatif 9 9,3 
Total 97 100 
Sumber: Kuesioner II.3 
Berdasarkan Tabel 3.3 dapat diketahui bahwa responden yang paling 
banyak menggunakan layanan perpanjangan online berasal dari mahasiswa Fakultas 
Bisnis dan Ekonomi Universitas Surabaya, hal ini dibuktikan dengan jumlah 
frekuensi sebanyak 25 orang dengan presentase (25,8%), kemudian responden dari 
Fakultas Teknobiologi yang memiliki jumlah frekuensi sebanyak 16 orang dengan 
presesntase (16,5%). Dengan selisih 1 orang saja dengan Fakultas Teknobiologi, 
Fakultas Psikologi memiliki jumlah responden sebanyak 15 orang dengan 
presentase sebesar (15,5%).  Fakultas Hukum memiliki jumlah responden sebanyak 
12 orang dengan presentase (12,4%), Fakultas Teknik memiliki jumlah responden 
sebanyak 11 orang dengan presentase (11,3%). Selanjutnya, responden yang paling 
sedikit menggunakan layanan perpanjangan online yaitu berasal dari Fakultas 
Farmasi dan Fakultas Industri Kreatif yang mana kedua fakultas ini sama-sama 
memiliki jumlah responden sebanyak 9 orang dengan presentase sebesar (9,3%). 
ADLN-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI ANALISIS KUALITAS SELF-SERVICE... AHMAD HILMI
 III-4 
 
Data tersebut berdasarkan dari keseluruhan hasil jawaban dari total responden yang 
berjumlah 97 orang dengan presentase (100%).  
 




Semester Frekuensi Presentase (%) 
II (Dua) 13 13,4 
IV (Empat)  20 20,6 
VI (Enam) 48 49,5 
VIII (Delapan) 13 13,4 
X (Sepuluh) 3 3,1 
Total 97 100 
Sumber: Kuesioner II.4 
Data pada Tabel 3.4 menunjukkan bahwa responden mahasiswa yang sering 
menggunakan layanan perpanjangan online berasal dari mahasiswa semester VI 
(enam) dengan jumlah frekuensi yang dimiliki sebanyak 48 orang dengan 
presentase sebesar (49,5%), sementara itu mahasiswa semester IV (empat) memiliki 
frekuensi sebanyak 20 orang dengan presentase sebesar (20,6%), kemudian 
responden mahasiswa semester II (dua) dan VIII (delapan) menduduki posisi yang 
sama dengan memiliki jumlah frekuensi sebanyak 13 orang dengan presentase 
sebesar (13,4%), selanjutnya untuk responden yang menempati posisi terendah 
dalam penggunaan layanan perpanjangan online ditempati oleh mahasiswa semester 
X (sepuluh) dengan jumlah frekuensi yang dimiliki sebanyak 3 orang dengan 
presentase sebesar (3,1%). Keseluruhan data tersebut berdasarkan hasil jawaban 
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III.1.5 Peminjaman Bahan Pustaka Responden 
 
Tabel 3.5 
Peminjaman buku selama satu bulan 
Jumlah 
Peminjaman 
Frekuensi Presentase (%) 
1 Kali 0 0 
2-4 Kali 37 38,1 
5-6 Kali 24 24,7 
>7 Kali 36 37,1 
Total 97 100 
Sumber: Kuesioner II.5 
Data pada Tabel 3.5 menunjukkan tingkat jumlah aktifitas peminjaman 
buku oleh responden dalam satu bulan, dimana berdasarkan data tersebut dapat 
diketahui bahwa sebagian besar responden melakukan aktifitas peminjaman buku 
sebanyak 2-4 kali dengan jumlah frekuensi 37 orang dengan presentase sebesar 
(38,1%). Selanjutnya jumlah peminjaman buku lebih dari 7 kali yang dilakukan 
oleh responden memiliki jumlah frekuensi sebanyak 36 orang dengan presentase 
sebesar (37,1%), sedangkan jumlah peminjaman buku sebanyak 5-6 kali memiliki 
jumlah frekuensi 24 orang dengan presentase sebesar (24,7%). Data tersebut 
berdasarkan dari keseluruhan hasil jawaban dari total responden yang berjumlah 97 
orang dengan presentase (100%). 
 
III.1.6 Penggunaan Layanan Perpanjangan Online Responden 
 
Tabel 3.6 
Penggunaan layanan perpanjangan online selama satu bulan 
Jumlah 
Penggunaan 
Frekuensi Presentase (%) 
1 Kali 18 18,6 
2-4 Kali 54 55,7 
5-6 Kali 18 18,6 
>7 Kali 7 7,2 
Total 97 100 
Sumber: Kuesioner II.6 
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Data pada Tabel 3.6 menunjukkan tingkat penggunaan layanan 
perpanjangan online oleh responden dalam satu bulan, dimana dalam data tersebut 
dapat digambarkan bahwa hanya jumlah penggunaan sebanyak 2-4 kali yang 
memiliki jumlah frekuensi tertinggi sebesar 54 orang dengan presentase (55,7%) 
yang artinya bahwa sebagian besar peminjaman buku yang dilakukan oleh 
responden tidak semua diperpanjang masa peminjamannya.  
 
III.2 Deskripsi Variabel Penelitian 
Deskripsi variabel merupakan penjabaran dari hasil jawaban responden 
variabel-variabel pernyataan pada kuesioner. Pernyataan yang terdapat pada 
kuesioner  dibuat berdasarkan variabel-variabel dalam aspek kualitas layanan 
online. Skala yang digunakan adalah skala Likert dengan rentang penilaian 
sebagai berikut: 
 Sangat Tidak Setuju (STS) = 1 
 Tidak Setuju (TS)  = 2 
 Biasa Saja (BS)   = 3 
 Setuju (S)    = 4 
 Sangat Setuju (SS)  = 5 
Seperti yang telah diketahui pada Bab I sebelumnya, mengenai perhitungan 
interval kelas, dapat diketahui bahwa batas nilai dari masing-masing kelas dapat 
digunakan untuk menafsirkan nilai rata-rata kualitas layanan online. Berdasarkan 
masing-masing variabel pada website layanan perpanjangan online perpustakaan 
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 Sangat Baik = 4,24-5,00 
 Baik  = 3,43-4,23 
 Cukup  = 2,62-3,42 
 Buruk  = 1,81-2,61 
 Sangat Buruk = 1,00-1,80 
Dari definisi konseptual dan operasional yang telah dijelaskan pada Bab I 
sebelumnya, diketahui bahwa terdapat variabel-variabel yang digunakan untuk 
menilai kualitas layanan online pada perpustakaan Ubaya. Variabel-variabel 
tersebut adalah sebagai berikut, Efficiency, Reliability, Responsiveness, 
Fulfillment, dan Privacy. 
III.2.1 Efficiency 
Dalam penelitian ini, Efficiency dikaitkan dengan penilaian responden 
mengenai kemampuan website dalam memberikan kemudahan, kenyamanan, dan 
kelancaran pada pengguna saat menggunakan layanan perpanjangan online. Berikut 
ini adalah penyajian data dari hasil jawaban responden mengenai dimensi 
Efficiency, sebagai berikut: 
Tabel 3.7 










SS S BS TS STS 












40 41,2 35 36,1 12 12,4 10 10,3 0 0 97 100 396 4,08 Baik 
Struktur 
konten 
35 36,1 39 40,2 21 21,6 2 2,1 0 0 97 100 398 4,10 Baik 
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51 52,6 31 32 14 14,4 1 1 0 0 97 100 423 4,36 
Sangat 
Baik 
Total Rata-Rata 21,21 Sangat 
Baik Rata-Rata Skor Keseluruhan 4,24 
Sumber: Olahan data peneliti 
Berdasarkan Tabel 3.7 mengenai tingkat dimensi efficiency terhadap website 
layanan perpanjangan online di perpustakaan Ubaya dapat diukur melalui 5 item 
pernyataan. Pada item pernyataan pertama mengenai pengetahuan pengguna 
tentang alamat website layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya yang 
mudah diketahui ketika pertama kali mengakses website tersebut. Dapat diketahui 
bahwa dari total responden yang berjumlah 97 orang, mayoritas responden yang 
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berjumlah 40 orang dengan presentase (41,2%) memilih opsi Sangat Setuju bahwa 
alamat website perpanjangan layanan online  perpustakaan Ubaya mudah diketahui 
untuk pertama kali penggunaan. Responden lain sebanyak 35 orang dengan 
presentase (36,1%)  memilih opsi Setuju, selanjutnya responden berjumlah 12 
orang dengan presentase (12,4%) menyatakan Biasa Saja, dan 10 orang responden 
dengan presentase (10,3%) memilih Tidak Setuju. Responden yang memilih tidak 
setuju pada pernyataan tersebut disebabkan mereka pernah merasa kebingungan 
saat mencari layanan perpanjangan online di website perpustakaan Ubaya, hal ini 
senada dengan pernyataan beberapa responden dibawah ini: 
“Dulu sih waktu MABA pernah dikasih buku panduan mas, tapi hilang. 
hehe. . Jadinya ya lupa pas pengen nyari alamat website perpustakaan Ubaya itu 
apa”. (R23) 
“Kalo pas pertama kali make dulu agak bingung mas, soalnya website 
perpustakaan Ubaya kan  ada dua, elib sama digilib. Jadi ya saya cek dua-duanya, 
tapi layanan perpanjangan online cuma ada di website digilib mas. Ya.. kalo 
sekarang sudah tau..”.(R56) 
Perpustakaan Ubaya pernah melakukan sosialisasi pada mahasiswa baru 
sebagai bentuk pengenalan adanya UPT yang mampu mendukung kebutuhan 
informasi mahasiswa. Perpustakaan Ubaya melakukan sosilasisasi koleksi, layanan, 
dan fasilitas. Perlu diketahui perpustakaan Ubaya memiliki dua website yaitu 
elib.ubaya.ac.id dan digilib.ubaya.ac.id, dimana website elib.ubaya.ac.id berisikan 
tentang informasi umum perpustakaan Ubaya dan koleksi e-jurnal, sedangkan 
website digilib.ubaya.ac.id berisikan tentang koleksi yang dimiliki dan fasilitas-
fasilitasnya. 
Selanjutnya item kedua mengenai pernyataan penataan struktur konten 
website layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya yang telah tertata dengan 
baik. Dapat diketahui bahwa dari 97 responden mahasiswa aktif, mayoritas 
responden berjumlah 39 orang dengan presentase (40,2%) memilih opsi Setuju, dan 
responden berjumlah 35 orang  dengan presentase (36,1%) memilih opsi Sangat 
Setuju. Responden  yang memilih kedua opsi tersebut merasa bahwa struktur 
konten yang disajikan pada website layanan perpanjangan online sudah tertata 
dengan baik dan memberikan rasa nyaman, karena informasinya terseusun sangat 
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jelas. Selanjutnya responden berjumlah 21 orang dengan presentase (21,6%) 
memilih opsi Biasa Saja, sementara itu diposisi minoritas hanya 2 orang responden 
dengan presentase (2,1%) yang memilih untuk Tidak Setuju akan susunan strukur 
konten website layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya. 
Selanjutnya item ketiga mengenai pernyataan tentang pemahaman pengguna 
pada struktur konten website layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya saat 
pertama kali digunakan, dari data diatas menghasilkan bahwa mayoritas responden 
berjumlah 50 orang dengan presentase (51,5%) menyatakan Setuju untuk struktur 
konten website yang mudah dipahami saat pertama kali digunakan, karena struktur 
website layanan perpanjangan online telah tertata rapi dan simple. Selanjutnya 
sebanyak 33 responden dengan presentase (34%) memilih sangat setuju, dan 12 
responden dengan presentase (12,4) memilih biasa saja, 1 responden dengan 
presentase 1% memilih tidak setuju, dan sama halnya dengan responden yang 
memilih opsi sangat tidak setuju yang memiliki responden sebanyak 1 orang 
dengan presentase 1% memilih kurang bisa memahami struktur layanan 
perpanjangan online saat pertama kali mengakses website. 
Selanjutnya item keempat mengenai manfaat dari layanan perpanjangan 
online perpustakaan Ubaya yang dirasakan oleh pengguna dalam hal produktifitas 
kegiatan perkuliahan. Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa mayoritas responden 
memilih opsi Sangat Setuju, yaitu memiliki jumlah frekuensi sebanyak 55 orang 
dengan presentase (56,7%), sedangkan untuk responden yang memilih opsi Setuju 
memiliki jumlah frekuensi sebanyak 37 orang dengan presentase (38,1%). 
Responden yang memilih kedua opsi tersebut beranggapan bahwa keberadaan 
layanan perpanjangan online sangat membantu sekali dalam meningkatkan 
produktifitas kegiatan perkuliahan. Selanjutnya responden yang berjumlah 4 orang 
dengan presentase (4,1%) memilih opsi Biasa Saja, dan responden yang berjumlah 
1 orang dengan presentase (1%) memilih Tidak Setuju. Responden yang memilih 
opsi Tidak Setuju beranggapan bahwa keberadaan layanan perpanjangan online 
dalam meningkatkan produktifitas kegiatan perkuliahan adalah hal yang wajar, 
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selama jaringan internet yang dimiliki stabil dan lancar. Keseluruhan data tersebut 
berdasarkan hasil jawaban dari total responden yang berjumlah 97 orang dengan 
presentase (100%). 
Selanjutnya item kelima mengenai pernyataan bahwa perbandingan 
kefektifan antara layanan perpanjangan online dengan perpanjangan manual dari 
segi waktu. Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa mayoritas responden memilih 
opsi Sangat Setuju, yaitu memiliki jumlah frekuensi sebanyak 51 orang dengan 
presentase (52,6%), sedangkan untuk responden yang memilih opsi Setuju memiliki 
jumlah frekuensi sebanyak 31 orang dengan presentase (32%). Responden yang 
memilih kedua opsi tersebut beranggapan bahwa layanan perpanjangan online lebih 
efektif daripada layanan perpanjangan manual, karena responden merasa layanan 
perpanjangan online lebih mudah digunakan dan tidak menghabiskan waktu cukup 
banyak seperti layanan perpanjangan manual  yang harus datang ke gedung 
perpustakaan dan harus antri dengan pengguna lainnya. Selanjutnya responden 
yang berjumlah 14orang dengan presentase (14,4%) memilih opsi Biasa Saja, dan 
responden yang berjumlah 1 orang dengan presentase (1%) memilih Tidak Setuju. 
Responden yang memilih opsi Tidak Setuju, pernah merasakan sulitnya 
menggunakan layanan perpanjangan online dikarenakan jaringan yang dimiliki 
tidak stabil, dan membuat responden harus memperpanjang peminjaman pustaka 
secara manual. Keseluruhan data tersebut berdasarkan hasil jawaban dari total 
responden yang berjumlah 97 orang dengan presentase (100%). 
III.2.2 Reliability 
Dalam penelitian ini, Reliability dikaitkan dengan penilaian responden 
mengenai fungsionalitas teknis yang terdapat pada website layanan perpanjangan 
online dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan fungsi website tersebut. 
Berikut ini adalah penyajian data dari hasil jawaban responden mengenai dimensi 
Realibility, sebagai berikut: 
 
ADLN-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA














SS S BS TS STS 






























Rata-Rata Skor Keseluruhan 
3,21 
Sumber: Olahan data peneliti 
Berdasarkan Tabel 3.8 mengenai tingkat dimensi reliability terhadap 
website layanan perpanjangan online di perpustakaan Ubaya dapat diukur melalui 3 
item pernyataan. Pada item pernyataan pertama mengenai kelancaran kecepatan 
akses pada website layanan perpanjangan online yang dirasakan oleh pengguna. 
Dapat diketahui bahwa dari total responden yang berjumlah 97 orang, mayoritas 
responden yang berjumlah 39 orang dengan presentase (40,2%) memilih opsi 
Setuju bahwa kecepatan akses yang digunakan oleh website layanan perpanjangan 
online perpustakaan Ubaya sangat lancar dan cepat menampilkan informasi yang 
dibutuhkan. Responden lain sebanyak 37 orang dengan presentase (38,1%)  
memilih opsi Sangat Setuju, selanjutnya responden berjumlah 16 orang dengan 
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presentase (16,5%) menyatakan Biasa Saja, dan 5 orang responden dengan 
presentase (5,2%) memilih Tidak Setuju. Responden yang memilih opsi Tidak 
Setuju  pada pernyataan tersebut disebabkan mereka pernah merasakan 
ketidaknyamanan  dengan adanya buffering yang cukup lama saat menggunakan 
layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya. 
Selanjutnya item kedua mengenai gangguan yang terjadi saat pengguna 
mengakses website layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya. Berdasarkan 
data diatas  dari total responden yang berjumlah 97 orang dengan presenstase 
(100%), mayoritas responden yang berjumlah 38 orang dengan presentase (39,2%) 
memilih opsi Sangat Tidak Setuju pada pernyataan mengenai layanan perpanjangan 
online perpustakaan Ubaya yang terkadang mengalami error atau tidak dapat 
diakses. Begitu juga dengan responden lain yang berjumlah 35 orang dengan 
presentase (36,1%)  memilih opsi Tidak Setuju. Responden yang memilih kedua 
opsi tersebut saat menggunakan layanan perpanjangan online semuanya berjalan 
dengan lancar dan tidak merasakan gangguan apapun. Selanjutnya 19 responden 
dengan presentase (19,6%) memilih opsi Biasa Saja, kemudian responden yang 
berjumlah 3 orang dengan presentase (3,1%) menyatakan Setuju, dan 2 orang 
responden dengan presentase (2,1%) memilih Sangat Setuju. Responden yang 
memilih opsi Setuju dan Sangat Setuju pernah merasakan adanya gangguan saat 
mengakses website layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya 
Selanjutnya item ketiga mengenai pernyataan bahwa tab menu pada website 
layanan perpanjangan online berfungsi dengan baik. Berdasarkan data diatas  dari 
total responden yang berjumlah 97 orang dengan presenstase (100%), mayoritas 
responden yang berjumlah 35 orang dengan presentase (36,1%) memilih opsi 
Setuju, begitu juga dengan responden lain yang berjumlah 22 orang dengan 
presentase (22,7%)  memilih opsi Sangat Setuju. Responden yang memilih kedua 
opsi tersebut saat menggunakan layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya 
merasa sebagian besar tab menu yang terdapat pada website layanan perpanjangan 
online semuanya berfungsi dengan baik, meski ada juga menu yang tidak berfungsi 
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dan tidak jelas kegunaannya. Hal ini senada dengan pernyataan dari salah satu 
responden dibawah ini: 
“Iya, pernah, pas nyari buku di web perpustakaan. Menunya bisa semua 
mas, meski ada yang gak guna, kayak menu berita. Soalnya dari dulu gak ada 
isinya. ”. (R12) 
Sementara itu  24 responden dengan presentase (24,7%) memilih opsi Biasa 
Saja, kemudian responden yang berjumlah 11 orang dengan presentase (11,3%) 
menyatakan Tidak Setuju atas pernyataan tab menu layanan perpanjangan online 
berfungsi dengan baik, dan begitu juga dengan responden lain yang berjumlah  5 
orang dengan presentase (5,2%) memilih Sangat Tidak Setuju. 
III.2.3 Responsiveness 
Dalam penelitian ini, Responsiveness dikaitkan dengan penilaian responden 
terhadap kemampuan yang diberikan oleh website layanan perpanjangan online dan 
pustakawan selaku pengelola website dalam menanggapi dan memecahkan 
permasalahan yang dialami oleh pengguna. Berikut ini adalah penyajian data dari 
hasil jawaban responden mengenai dimensi Responsiveness, sebagai berikut: 
Tabel 3.9 
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Total Rata-Rata 31,57 
Baik 
Rata-Rata Skor Keseluruhan 3,94 
Sumber: Olahan data peneliti 
Berdasarkan Tabel 3.9 mengenai tingkat dimensi responsiveness terhadap 
website layanan perpanjangan online di perpustakaan Ubaya dapat diukur melalui 8 
item pernyataan. Pada item pernyataan pertama mengenai adanya instruksi atau 
petunjuk penggunaan pada website layanan perpanjangan online.  Berdasarkan data 
diatas  dari total responden yang berjumlah 97 orang dengan presenstase (100%), 
mayoritas responden yang berjumlah 43 orang dengan presentase (44,3%) memilih 
opsi Sangat Setuju, begitu juga dengan responden lain yang berjumlah 38 orang 
dengan presentase (39,2%)  memilih opsi Setuju. Responden yang memilih kedua 
opsi tersebut berpendapat bahwa telah mengetahui adanya instruksi atau petunjuk 
penggunaan pada website layanan perpanjangan online di perpustakaan Ubaya yang 
berada disebelah pojok kanan atas. Petunjuk penggunaan berfungsi sebagai bantuan 
yang menginformasikan langkah-langkah apa saja yang harus dilakukan untuk 
menggunakan layanan perpanjangan online. Selanjutnya terdapat 12 responden 
dengan presentase (12,4%) yang memilih opsi Biasa Saja, kemudian responden 
yang berjumlah 4 orang dengan presentase (4,1%) menyatakan Tidak Setuju. 
Responden yang memilih opsi Tidak Setuju disebabkan mereka tidak melihat 
informasi yang ada pada menu Guide/Help dan hanya mengetahui instruksi 
penggunaan melalui buku panduan yang pernah diberikan oleh UPT Perpustaakan 
saat Maba. 
Selanjutnya item kedua mengenai pernyataan bahwa adanya notifikasi atau 
informasi yang muncul secara otomatis bila terjadi kesalahan. Berdasarkan data 
diatas dari total responden yang berjumlah 97 orang dengan presenstase (100%), 
mayoritas responden yang berjumlah 41 orang dengan presentase (42,3%) memilih 
opsi Setuju, begitu juga dengan responden lain yang berjumlah 39 orang dengan 
presentase (40,2%)  memilih opsi Sangat Setuju, dan kemudian 17 responden 
dengan presensentase (17,5%) memilih opsi Biasa Saja. Seluruh responden 
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membenarkan atas pernyataan bahwa terdapat notifikasi atau pemberitahuan yang 
muncul secara otomatis, bila terjadi kesalahan akses pada website layanan 
perpanjangan online perpustakaan Surabaya. Hal ini senada dengan pernyataan dari 
beberapa responden dibawah ini: 
“Dulu pernah, pas waktu saya mau memperpanjang buku yang saya 
pinjam, trus muncul tulisan perpanjangan gagal. Ternyata batas peminjaman 
sudah habis. Hehe.. Ya akhirnya pergi ke perpus bayar denda. Gak jadi 
memperpanjang buku. ”. (R33) 
“Ada mas. kalo memperpanjang pinjaman, nanti waktu sukses dan 
gagalnya muncul notif mas.”. (R70) 
Notifikasi atau  pemberitahuan pada website layanan perpanjangan online di 
perpustakaan Ubaya berfungsi dengan sangat baik, hal ini mempermudah untuk 
memberitahukan kepada pengguna mengenai sejauh mana status peminjaman buku 
yang mereka lakukan. 
Selanjutnya item ketiga mengenai pernyataan adanya layanan interaksi yang 
disajikan pada website layanan perpanjangan online untuk mengatasi permasalahan 
yang dialami pengguna, baik melalui via email maupun via telepon.  Berdasarkan 
data diatas  dari total responden yang berjumlah 97 orang dengan presenstase 
(100%), mayoritas responden yang berjumlah 46 orang dengan presentase (47,4%) 
memilih opsi Setuju, begitu juga dengan responden lain yang berjumlah 36 orang 
dengan presentase (37,1%)  memilih opsi Sangat Setuju, dan kemudian 14 
responden dengan presensentase (14,4%) memilih opsi Biasa Saja. Secara 
keseluruhan responden sepakat akan pernyataan mengenai adanya layanan interaksi 
via email maupun via telepon yang disajikan pada website layanan perpanjangan 
online perpustakaan Ubaya untuk membantu mengatasi permasalahan pengguna. 
Layanan interaksi di website tersebut bukan hanya untuk mengatasi permasalahan 
pengguna dalam hal perpanjangan online saja, tapi juga mengatasi permasalahan 
lainnya, dan juga layanan tersebut digunakan sebagai sarana komunikasi pengguna 
dengan pustakawan untuk saling bertukar informasi, kritik dan saran. 
Selanjutnya item keempat mengenai pernyataan bahwa layanan interaksi 
pada website layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya berfungsi dengan 
baik. Berdasarkan data diatas  dari total responden yang berjumlah 97 orang dengan 
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presenstase (100%), minoritas responden yang berjumlah 1 orang dengan 
presentase (1%) memilih opsi Sangat Tidak Setuju atas pernyataan layanan 
interaksi yang disajikan pada website layanan perpanjangan online dapat berfungsi 
dengan baik. Begitu juga dengan responden yang berjumlah 7 orang dengan 
presentase (7,2%) memilih opsi Tidak Setuju. Responden yang memilih kedua opsi 
tersebut berpendapat bahwa  layanan interaksi yang disajikan pada website layanan 
perpanjangan online belum berfungsi dengan baik. Hal ini disebabkan karena 
responden mengirimkan sebuah email namun tidak ada balasan dari pustakawan. 
Selanjutnya responden yang berjumlah 19 orang dengan presentase (19,6%) 
memilih opsi Biasa Saja. Begitu juga dengan responden lainnya yang berjumlah 37 
orang dengan responden (38,1%) menyatakan Setuju dan 33 responden dengan 
presentase (34,7%) menyatakan Sangat Setuju. Responden yang memilih opsi 
Setuju dan Sangat Setuju berpendapat bahwa layanan interaksi yang disajikan pada 
website sudah berfungsi dengan baik. Pustakawan di perpustakaan Ubaya selalu 
standby bila ada panggilan masuk, dan email masuk dari para pengunjung 
perpustakaan atau staf unit kerja lainnya. 
Selanjutnya item kelima mengenai pernyataan bahwa pustakawan mudah 
dihubungi ketika pengguna mengalami masalah saat menggunakan layanan 
perpanjangan online perpustakaan Ubaya. Berdasarkan data diatas  dari total 
responden yang berjumlah 97 orang dengan presenstase (100%), minoritas 
responden yang berjumlah 9 orang dengan presentase (9,3%) memilih opsi Tidak 
Setuju atas pernyataan mengenai pustakawan yang mudah dihubungi ketika 
pengguna mengalami masalah saat menggunakan layanan perpanjangan online. 
Sedangkan mayoritas responden yang berjumlah 36 orang dengan presentase 
(37,1%) memilih opsi Setuju, begitu juga dengan responden lainnya yang 
berjumlah 31 orang dengan responden (32%) menyatakan Sangat Setuju. 
Responden yang memilih kedua opsi tersebut justru berpendapat bahwa 
pustakawan mudah dihubungi ketika pengguna mengalami masalah saat 
menggunakan layanan perpanjangan online. Selanjutnya 21 responden dengan 
presentase (21,6%) memilih Biasa Saja atas pernyataan tersebut. 
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Selanjutnya item keenam mengenai pernyataan bahwa pustakawan bersedia 
membantu mengatasi permasalahan pengguna saat menggunakan layanan 
perpanjangan online. Berdasarkan data diatas  dari total responden yang berjumlah 
97 orang dengan presenstase (100%), mayoritas responden yang berjumlah 34 
dengan presentase 35,1% memilih opsi Setuju, begitu juga 24 responden dengan 
presentase sebesar (24,7%) memilih Sangat Setuju. Responden yang memilih dari 
kedua opsi tersebut berpendapat bahwa pustakawan mudah dihubungi dan bersedia 
membantu mengatasi permasalahan pengguna saat menggunakan layanan 
perpanjangan online. Selanjutnya responden yang berjumlah 20 orang dengan 
persentase sebesar (20,6%) memilih opsi Biasa Saja, sedangkan responden yang 
berjumlah 19 orang dengan presentase (19,6%) memilih opsi Tidak Setuju pada 
pernyataan yang menyebutkan bahwa pustakawan bersedia membantu mengatasi 
permasalahan pengguna saat menggunakan layanan perpanjangan online. 
Responden yang memilih opsi Tidak Setuju berpendapat bahwa pustakawan yang 
menerima telepon sering kali menolak atau memberikan kepada pustakawan 
lainnya bila mengalami permasalahan dalam menggunakan layanan perpanjangan 
online. 
Selanjutnya item ketujuh mengenai pernyataan bahwa pustakawan 
mengatasi permasalahan pengguna layanan perpanjangan online dengan baik dan 
ramah. Berdasarkan data diatas  dari total responden yang berjumlah 97 orang 
dengan presenstase (100%), mayoritas responden yang berjumlah 34 dengan 
presentase 35,1% memilih opsi Setuju, begitu juga 25 responden dengan presentase 
sebesar (25,8%) memilih Sangat Setuju. Responden yang memilih dari kedua opsi 
tersebut berpendapat bahwa pustakawan mengatasi permasalahan saat 
menggunakan layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya dengan sikap yang 
baik dan bahasa yang santun. Selanjutnya responden yang berjumlah 18 orang 
dengan presentase (18,6%) memilih opsi Biasa Saja, sedangkan responden yang 
berjumlah 19 orang dengan presentase (19,6%) memilih opsi Tidak Setuju, dan 1 
responden dengan presentasse (1%) memilih opsi Sangat Tidak Setuju tidak sepakat 
atas pernyataan pustakawan yang mengatasi permasalahan pengguna dalam 
menggunakan layanan perpanjangan online dengan baik dan ramah. Responden 
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yang memilih opsi Tidak Setuju dan Sangat Tidak Setuju berpendapat bahwa 
pustakawan saat dimintai pertolongan selalu mengalihkan ke pustakawan lainnya 
dan yang menerima telepon terkadang menolak permintaan pengguna meski dengan 
sikap yang ramah. 
Selanjutnya item kedelapan mengenai pernyataan respon pustakawan sangat 
cepat dan tepat saat mengatasi masalah yang dialami oleh pengguna layanan 
perpanjangan online perpustakaan Ubaya. Berdasarkan data diatas  dari total 
responden yang berjumlah 97 orang dengan presenstase (100%), mayoritas 
responden yang berjumlah 36 dengan presentase 37,1% memilih opsi Setuju, begitu 
juga 24 responden dengan presentase sebesar (24,7%) memilih Sangat Setuju. 
Responden yang memilih dari kedua opsi tersebut berpendapat bahwa respon 
pustakawan saat mengatasi permasalahan pengguna layanan perpanjangan online 
perpustakaan Ubaya sangat cepat dan tepat sesuai kebutuhan pengguna. Selanjutnya 
responden yang berjumlah 17 orang dengan presentase (17,5%) memilih opsi Biasa 
Saja, sedangkan responden yang berjumlah 20 orang dengan presentase (20,6%) 
memilih opsi Tidak Setuju atas pernyataan mengenai respon pustakawan yang 
mengatasi permasalahan pengguna layanan perpanjangan online dengan sangat 
cepat dan tepat. Responden yang memilih opsi Tidak Setuju berpendapat bahwa 
pustakawan terkadang membuat responden menunggu karena pustakawan yang 
dimintai pertolongan seblumnya dirasa kurang ahli dalam penanganan layanan 
perpanjangan online. 
III.2.4 Fulfillment 
Dalam penelitian ini, Fulfillment dikaitkan dengan penilaian responden 
terhadap kemampuan website layanan perpanjangan online dalam memenuhi 
ketepatan pelayanan kepada pengguna, baik dari segi fungsi maupun waktu 
pelayanan. Berikut ini adalah penyajian data dari hasil jawaban responden 
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Total Rata-Rata 20,38 
Baik 
Rata-Rata Skor Keseluruhan 4,07 
Sumber: Olahan data peneliti 
Berdasarkan Tabel 3.10 mengenai tingkat dimensi fulfillment terhadap 
website layanan perpanjangan online di perpustakaan Ubaya dapat diukur melalui 5 
item pernyataan. Pada item pernyataan pertama mengenai kepuasan pengguna 
terhadap website layanan perpanjangan online perpustakan Ubaya. Berdasarkan 
data diatas  dari total responden yang berjumlah 97 orang dengan presenstase 
(100%), mayoritas responden yang berjumlah 42 dengan presentase 43,3% memilih 
opsi Setuju, begitu juga 36 responden dengan presentase sebesar (37,1%) memilih 
Sangat Setuju. Responden yang memilih dari kedua opsi tersebut berpendapat 
bahwa hingga akhir ini website layanan perpanjangan online sudah banyak berubah 
dan membantu mempermudah memperpanjang peminjaman buku secara praktis. 
Selanjutnya responden yang berjumlah 17 orang dengan presentase (17,5%) 
memilih opsi Biasa Saja, sedangkan responden yang berjumlah 2 orang dengan 
presentase (2,1%) memilih opsi Tidak Setuju atas pernyataan mengenai pengguna 
yang merasa puas terhadap website layanan perpanjangan online perpustakaan 
Ubaya. 
Selanjutnya item kedua mengenai pernyataan bahwa informasi yang 
disajikan website layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya sudah tepat 
dengan kebutuhan pengguna. Berdasarkan data diatas  dari total responden yang 
berjumlah 97 orang dengan presenstase (100%), mayoritas responden yang 
berjumlah 45 dengan presentase 46,4% memilih opsi Sangat Setuju tentang 
pernyataan informasi yang disajikan website layanan perpanjangan online 
perpustakaan Ubaya sudah tepat dengan kebutuhan pengguna, begitu juga dengan 
38 responden dengan presentase sebesar (39,2%) memilih Setuju. Responden yang 
memilih opsi Sangat Setuju dan Setuju berpendapat bahwa informasi yang 
disajikan pada website layanan perpanjangan online sudah sesuai dengan yang 
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dibutuhkan pengguna, struktur konten dan alur penggunaannya juga mudah 
dipahami. Selanjutnya responden yang berjumlah 14 orang dengan presentase 
(14,4%) memilih opsi Biasa Saja, yang mana responden ini berpendapat bahwa 
pernyataan tersebut adalah suatu kewajaran sebagai hasil dari pengembangan 
layanan perpanjangan online sebelumnya. 
Selanjutnya item ketiga mengenai pernyataan bahwa website layanan 
perpanjangan online mempermudah pengguna yang untuk memperpanjang status 
peminjaman pustaka. Berdasarkan data diatas  dari total responden yang berjumlah 
97 orang dengan presenstase (100%), mayoritas responden yang berjumlah 44 
dengan presentase (45,4%) memilih opsi Sangat Setuju, begitu juga dengan 39 
responden dengan presentase sebesar (40,2%) memilih Setuju. Responden yang 
memilih opsi Sangat Setuju dan Setuju berpendapat bahwa website layanan 
perpanjangan online perpustakaan Ubaya saat ini penggunaannya sudah 
memuaskan, dan sangat membantu mempermudah pengguna untuk memperpanjang 
status peminjaman buku dengan bebas. Selanjutnya responden yang berjumlah 11 
orang dengan presentase (11,3%) memilih opsi Biasa Saja atas pernyataan tersebut, 
dan sebanyak 3 responden dengan presentase (3,1%) memilih opsi Tidak Setuju 
dengan pernyataan bahwa layanan perpanjangan online mempermudah pengguna 
untuk memperpanjang peminjaman pustaka, karena responden pernah merasakan 
jaringan koneksi yang tidak stabil yang menyebabkan tidak dapat mengakses 
website layanan perpanjangan online dan justru tidak memudahkan pengguna yang 
ingin memperpanjang status peminjaman. 
Selanjutnya item keempat mengenai pernyataan bahwa desain website 
layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya dalam hal pewarnaan, template 
dan struktur konten sangat menarik dan mudah dipahami. Berdasarkan data diatas  
dari total responden yang berjumlah 97 orang dengan presenstase (100%), 
mayoritas responden yang berjumlah 35 dengan presentase (36,1%) memilih opsi 
Setuju, begitu juga dengan 23 responden dengan presentase sebesar (23,7%) 
memilih Sangat Setuju. Responden yang memilih opsi Sangat Setuju dan Setuju 
tersebut berpendapat bahwa desain website layanan perpanjangan online cukup 
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sederhana, tidak terlalu ramai, jelas, dan mudah dipahami. Selanjutnya responden 
yang berjumlah 17 orang dengan presentase (17,5%) memilih opsi Biasa Saja atas 
pernyataan tersebut. Sementara itu minoritas responden yang menilai pernyataan 
tersebut sebanyak 5 orang dengan presentase (5,2%) memilih opsi Sangat Tidak 
Setuju, dan berikutnya responden yang berjumlah 17 orang dengan presentase 
(17,5%) memilih opsi Tidak Setuju. Responden yang memilih opsi Sangat Tidak 
Setuju dan Tidak Setuju berpendapat bahwa tampilan website layanan perpanjangan 
online perpustakaan Ubaya kurang menarik. Hal ini senada dengan pernyataan dari 
salah satu responden dibawah ini: 
“Kalo menurut saya sih mas, idealnya tampilannya tu harus dibikin lebih 
cerah, trus ga cuma nampilin tulisan, dikasih foto kek, jam ato apalah pokoknya 
dibikin semenarik mungkin. Kalo bisa disesuaiin sama gaya anak muda sekarang. 
Hehe.. soalnya webnya terkesan jadul dan membosankan mas. ”(R30) 
Desain website perpustakaan merupakan salah satu bentuk promosi yang 
dilakukan oleh perpustakaan yang bersangkutan, oleh karenanya dalam mendesain 
website harus dibuat semenarik mungkin agar meningkatkan daya tarik kepada 
pengguna untuk mau mengakses website tersebut dan berkunjung di perpustakaan.  
Selanjutnya item kelima mengenai pernyataan bahwa layanan perpanjangan 
online perpustakaan Ubaya secara keseluruhan berfungsi dengan baik. Berdasarkan 
data diatas dari total responden yang berjumlah 97 orang dengan presenstase 
(100%), mayoritas responden yang berjumlah 40 dengan presentase (41,2%) 
memilih opsi Sangat Setuju, begitu juga dengan 35 responden dengan presentase 
sebesar (36,1%) memilih Setuju. Responden yang memilih opsi Sangat Setuju dan 
Setuju berpendapat bahwa sampai sejauh ini secara keseluruhan layanan 
perpanjangan online berfungsi dengan baik dan informasi yang disajikan sesuai 
dengan buku yang dipinjam pengguna. Selanjutnya responden yang berjumlah 17 
orang dengan presentase (17,5%) memilih opsi Biasa Saja atas pernyataan tersebut. 
Sementara minoritas responden berjumlah 2 orang dengan presentase sebesar 
(2,1%) memilih opsi Sangat Tidak Setuju atas pernyataan layanan perpanjangan 
online perpustakaan Ubaya secara keseluruhan berfungsi dengan baik, dan begitu 
juga  3 responden dengan presentase (3,1%) yang memilih opsi Tidak Setuju. 
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Responden yang memilih kedua opsi tersebut berpendapat bahwa bila menilai 
secara keseluruhan yang terdapat pada website tersebut terkadang masih terjadi 
kesalahan. 
III.2.5 Privacy 
Dalam penelitian ini, Privacy dikaitkan dengan dengan penilaian responden 
terhadap kemampuan pustakawan selaku pengelola website layanan perpanjangan 
online dalam memberikan rasa aman dan kenyamanan pada pengguna. Berikut ini 
adalah penyajian data dari hasil jawaban responden mengenai dimensi Privacy, 
sebagai berikut: 
Tabel 3.11 
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30 30,9 35 36,1 24 24,7 8 8 0 0 97 100 378 3,89 Baik 
 Total Rata-Rata 14,12 
Baik 
 Rata-Rata Skor Keseluruhan 3,53 
Sumber: Olahan data peneliti 
Berdasarkan Tabel 3.11 mengenai tingkat dimensi privacy terhadap website 
layanan perpanjangan online di perpustakaan Ubaya dapat diukur melalui 4 item 
pernyataan. Pada item pernyataan pertama mengenai pengguna merasa aman saat 
menggunakan layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya. Berdasarkan data 
diatas dari total responden yang berjumlah 97 orang dengan presenstase (100%), 
mayoritas responden yang berjumlah 51 dengan presentase (52,6%) memilih opsi 
Setuju, begitu juga dengan 23 responden dengan presentase sebesar (23,7%) 
memilih Sangat Setuju. Responden yang memilih opsi Sangat Setuju dan Setuju 
sepakat atas pernyataan mengenai pengguna merasa aman saat menggunakan 
layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya. Selanjutnya responden yang 
berjumlah 18 orang dengan presentase (18,6%) memilih opsi Biasa Saja atas 
pernyataan tersebut. Sementara minoritas responden yang berjumlah 5 orang 
dengan presentase sebesar (5,2%) memilih opsi Tidak Setuju. Responden yang 
memilih opsi Tidak Setuju berpendapat bahwa responden tidak mengetahui sistem 
pengamanan yang diterapkan pada website perpanjangan online, yang mana masih 
bisa saja terjadi ancaman informasi dari orang yang tidak bertanggung jawab. 
Selanjutnya item kedua mengenai pernyataan bahwa website layanan 
perpanjangan online perpustakaan Ubaya dilengkapi kolom login sebagai bentuk 
keamanan akses pengguna.  Berdasarkan data diatas dari total responden yang 
berjumlah 97 orang dengan presenstase (100%), mayoritas responden yang 
berjumlah 48 dengan presentase (49,5%) memilih opsi Sangat Setuju  terhadap 
pernyataan mengenai adanya kolom login pada website layanan perpanjangan 
online, begitu juga dengan 42 responden dengan presentase sebesar (43,3%) 
memilih Setuju. Responden yang memilih opsi Sangat Setuju dan Setuju 
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berpendapat bahwa pada website layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya 
memang sudah terlihat sangat jelas letak kolom login untuk hak akses pengguna. 
Selanjutnya responden yang berjumlah 7 orang dengan presentase (7,2%) memilih 
opsi Biasa Saja atas pernyataan tersebut, responden ini beranggapan bahwa kolom 
login merupakan suatu syarat minimal bila ingin menjaga informasi pada website 
layanan perpanjangan online. 
Selanjutnya item ketiga mengenai pernyataan bahwa website layanan 
perpanjangan online perpustakaan Ubaya  dilengkapi opsi bantuan untuk pemulihan 
akun bila pengguna mengalami permasalahan saat login. Berdasarkan data diatas 
dari total responden yang berjumlah 97 orang dengan presenstase (100%), 
mayoritas responden yang berjumlah 43 orang dengan presentase (44,3%) memilih 
opsi Sangat Tidak Setuju  terhadap pernyataan mengenai adanya opsi bantuan bila 
pengguna mengalami masalah saat login website layanan perpanjangan online, 
begitu juga dengan 31 responden dengan presentase sebesar (32%) memilih Tidak 
Setuju. Responden yang memilih kedua opsi tersebut berpendapat bahwa pada 
website layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya sama sekali tidak ada 
opsi bantuan utuk pemulihan akun bila terjadi kesalahan saat memasukkan 
password atau user id. Selanjutnya responden yang berjumlah 17 orang dengan 
presentase (17,5%) memilih opsi Biasa Saja. Responden minoritas yang berjumlah 
2 orang dengan presentase (2,1%) memilih opsi Sangat Setuju atas pernyataan 
adanya opsi bantuan yang terdapat pada website layanan perpanjangan online bila 
pengguna mengalami permasalahan saat login, begitu juga 4 responden dengan 
presentase (4,1%) memilih opsi Setuju terhadap pernyataan tersebut. Responden 
yang memilih opsi Sangat Setuju dan Setuju berpendapat bahwa pada website 
layanan perpanjangan online terdapat panduan login. 
Selanjutnya item keempat mengenai pernyataan bahwa pustakawan 
menjamin keamanan kepemilikan akun anggota. Berdasarkan data diatas dari total 
responden yang berjumlah 97 orang dengan presenstase (100%), mayoritas 
responden yang berjumlah 35 orang dengan presentase (36,1%) memilih opsi 
Setuju  terhadap pernyataan mengenai pustakawan yang menjamin keamanan 
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kepemilikan akun anggota perpustakaan Ubaya, karena pustakawan perpustakaan 
Ubaya selalu standby bila ada panggilan dari pengguna maupun staf unit kerja 
lainnya. Begitu juga dengan 30 responden yang memiliki presentase sebesar 
(30,9%) memilih Setuju atas pernyataan tersebut. Selanjutnya berjumlah 24 orang 
dengan presentase (24,7%) memilih opsi Biasa Saja, dan 8 responden dengan 
presentase (8,2%) memilih opsi Tidak Setuju atas pernyataan pustakawan yang 
menjamin keamanan kepemilikan akun dari setiap anggota perpustakaan Ubaya. 
III.2.6 Total Keseluruhan Dimensi Kualitas Layanan Online 
 
Pada bagian ini berisikian tentang total penilaian rata-rata terhadap kualitas 
layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya, dengan berdasarkan 
penghitungan pada kelima dimensi kualitas layanan online sebelumnya.  Berikut ini 
adalah penyajian dari total rata-rata keseluruhan dimensi kualitas layanan online, 
sebagai berikut: 
Tabel 3.12 
Rata-rata keseluruhan dimensi kualitas layanan online 
Dimensi Kualitas Layanan Online Rata-Rata Kategori 
Efficiency 4,24 Sangat Baik 
Reliability 3,21 Cukup 
Responsiveness 3,94 Baik 
Fulfillment 4,07 Baik 
Privacy 3,53 Baik 
Total 18,99 
Baik 
Total Rata-Rata 3,79 
Sumber: Olahan data peneliti 
Berdasarkan Tabel 3.12 dapat diketahui bahwa kualitas layanan website 
perpanjangan online perpustakaan Ubaya sudah berfungsi dengan baik dan 
mampu memberikan pelayanan yang baik kepada pengguna. Hal ini dapat dilihat 
dari total rata-rata keseluruhan dari kelima dimensi kualitas layanan online yaitu 
sebesar 3,79 yang dapat dikategorikan kedalam status baik. Deskripsi masing-
masing rata-rata yang didapatkan dari kelima dimensi kualitas layanan online 
antara lain efficiency (4,24), reliability (3,21), responsiveness (3,94), fulfillment 
(4,07), dan privacy (3,53). 
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ANALISA DAN INTERPRETASI 
 
Berdasarkan hasil data dan hasil analisis yang dilakukan oleh peneliti 
melalui penyebaran kuesioner kepada responden dan observasi di lapangan yang 
telah diuraikan sebelumnya pada bab III, maka pada bab ini akan dilakukan 
analisis lebih lanjut terhadap data-data tersebut. Adapun dalam melakukan 
analisis, peneliti mengaitkan dengan beberapa teori yang ada, pendapat para ahli, 
berbagai dugaan teori yang relevan, serta penelitian-penelitian terdahulu 
sebagaimana yang telah dijelaskan sebelumnya dalam bab pertama. Analisis data 
dilakukan untuk membuat suatu kesimpulan secara umum mengenai rumusan 
masalah dalam penelitian ini, peneliti menganalisa data untuk mengkaji lebih 
dalam mengenai kualitas self-service perpanjangan online pada pengguna 
perpustakaan Ubaya, sehingga dapat dimanfaatkan secara optimal untuk 
membantu proses pembelajaran. 
IV.1 Karakteristik Responden 
Berdasarkan hasil temuan pada Tabel 3.1 sampai dengan Tabel 3.4 dapat 
diketahui bahwa dari 97 responden yang berasal dari mahasiswa aktif Universitas 
Surabaya, sebagian besar yang menggunakan layanan perpanjangan online berasal 
dari responden perempuan dengan presentase sebesar 51%. Selanjutnya mayoritas 
usia responden berusia 21 tahun dengan presentase sebesar 30,9%, sedangkan usia 
25 tahun dan 26 tahun sebagai minoritas dengan memiliki presentase yang sama 
yaitu 1%. Selanjutnya telah diketahui pula responden yang paling banyak 
menggunakan layanan perpanjangan online berasal dari Fakultas Bisnis dan 
Ekonomi dengan presentase 25,8%, dimana responden tersebut sebagian besar 
adalah mahasiswa semester VI (enam) yang sedang fokus mengerjakan tugas-
tugas perkuliahan, dan pengajuan judul skripsi. Mahasiswa semester VI (enam) 
memiliki presentase sebesar 49,5%. Intensitas peminjaman bahan pustaka dan 
penggunaan layanan perpanjangan online yang dilakukan oleh responden dalam 
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satu bulan terakhir rata-rata menunjukkan hasil yang sama dengan presentase 
yang berbeda. Rata-rata peminjaman bahan pustaka sebagian besar dilakukan 
sebanyak 2-4 kali dengan presentase 38,1%, sedangkan rata-rata penggunaan 
layanan perpanjangan online terbanyak yaitu 2-4 kali dengan presentase 55,7%. 
Sebagian besar responden beralasan, karena buku yang dpinjam belum selesai 
dibaca. Banyaknya kesibukan aktifitas perkuliahan dan kesibukan lainnya juga 
salah satu faktor yang membuat responden lebih memilih menggunakan 
perpanjangan online untuk memperpanjang masa buku yang dipinjam daripada 
harus datang ke perpustakaan. 
 
IV.2 Interpretasi Dimensi Kualitas Layanan pada Layanan Perpanjangan Online 
di Perpustakaan Universitas Surabaya 
 
IV.2.1 Efficiency (Efisiensi) 
Berdasarkan dimensi efficiency, komponen yang berkaitan dengan dimensi 
kualitas layanan online tersebut yaitu kemampuan website dalam memberikan 
kemudahan, kenyamanan, dan kelancaran saat pengguna sedang mengakses website 
layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya. 
Pembuatan website layanan perpanjangan online memiliki tujuan untuk 
memberikan kemudahan pada pengguna saat ingin memperpanjang status 
peminjaman buku, kemudahan dan kelancaran saat mengakses website tersebut 
akan memberikan penilaian yang lebih baik terhadap kualitas layanan perpustakaan 
oleh pengguna. Seperti halnya penelitian sebelumnya oleh Nugroho yang 
menyebutkan bahwa pengguna perpustakaan akan memperoleh kepuasan dengan 
adanya layanan mandiri, karena memberikan kemudahan, dan menghemat waktu 
dalam melakukan peminjaman koleksi.
1
 Pada tabel 3.9 diketahui bahwa dalam 
pembuatan website layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya telah diatur 
sebaik mungkin untuk memudahkan dan meningkatkan produktifitas kerja 
pengguna, hal ini ditunjukkan pada pendapat responden yang memilih opsi Setuju 
                                                             
1
 Sigit  Nugroho, Evaluasi terhadap efekt if itas layanan sirkulasi mandiri dalam sistem peminjaman koleksi 
di Perpustakaan Universitas Negeri M alang (UM ). Universitas Airlangga., Surabaya, 2009. 
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dengan presentase sebesar (51,5%) bahwa responden merasa struktur konten yang 
terdapat pada website layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya telah 
tertata dengan rapi dan simple, sehingga pengguna mudah untuk memahami dan 
mengingat alur kerja dari website tersebut saat pertama kali menggunakannya. 
Selanjutnya pada tabel 3.32 diketahui bahwa dimensi efficiency mengenai kualitas 
layanan website perpanjangan online persepsi tertinggi terdapat pada variabel tabel 
3.10 dengan rata-rata 4,50 mengenai layanan perpanjangan online yang 
meningkatkan produktifitas kerja pengguna, deskripsi mayoritas responden 
memilih opsi Sangat Setuju sebanyak 55 responden dengan presentase (56,7%), dan 
37 responden dengan presentase (38,1%) memilih opsi Setuju. Sehingga dapat 
dinilai bahwa sebagian besar responden merasa bahwa keberadaan website layanan 
perpanjangan online memberikan dampak yang sangat besar terhadap peningkatan 
produktifitas kegiatan kerja perkuliahan mereka. Sedangkan untuk tingkat terendah 
terletak pada variabel tabel 3.7 mengenai penilaian pengguna terhadap alamat 
website layanan perpanjangan online yang mudah diketahui ketika pertama kali 
digunakan, deskripsi mayoritas responden memilih opsi Sangat Setuju sebanyak 40 
responden dengan presentase (41,2%) dan 35 responden dengan presentase (36,1%) 
memilih opsi Setuju, sehingga dapat dinilai bahwa kebanyakan responden merasa 
alamat website layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya mudah diketahui 
saat pertama kali menggunakannya.  
Berdasarkan beberapa temuan data diatas sesuai dengan pendapat Saha dan 
Zhao yang menjelaskan bahwa efficiency merupakan kemampuan pelanggan dalam 
mendapatkan situs website, mencari produk yang diinginkan dan informasi yang 
berkaitan dengan produk tersebut.
2
 Seperti perpustakaan Ubaya yang melakukan 
inovasi untuk meningkatkan layanan sirkulasinya dengan menerapkan layanan 
perpanjangan online, dimana layanan perpanjangan online tersebut dibuat kedalam 
sebuah website agar pengguna merasa dimudahkan dalam memperpanjang status 
peminjaman buku secara mandiri. 
 
                                                             
2
 Parmita Saha dan Yanni Zhao, Relationship Between Online Service Quality And Customer Sat isfact ion: 
A Studi in Internet Banking. Lulea University of Technology. 2005. 
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IV.2.2 Reliability (Kehandalan) 
Berdasarkan dimensi reliability, komponen yang berkaitan dengan dimensi 
kualitas layanan online tersebut yaitu mengenai kemampuan dalam memberikan 
pelayanan perpanjangan online yang sesuai dengan teknis fungsional dari website 
tersebut.  
Perancangan dalam pembuatan suatu sistem layanan berbasis teknologi 
informasi haruslah dirancang dengan perencanaan yang matang, agar suatu lembaga 
yang memanfaatkan sistem tersebut merasa puas dengan layanan yang diberikan. 
Perencanaan yang matang dalam pembuatan suatu sistem akan menghasilkan 
kualitas yang baik pada sistem tersebut, oleh karenanya sistem layanan berbasis 
teknologi yang baik adalah sistem yang mampu memenuhi tugas fungsional dari 
sistem itu sendiri yang mana sistem layanan berfungsi untuk mempercepat proses 
pelayanan suatu lembaga kepada konsumen sehingga memudahkan kedua belah 
pihak. 
Berdasarkan data dari hasil jawaban responden tentang dimensi reliability, 
pada tabel 3.14 diketahui bahwa dalam perancangan pembuatan website layanan 
perpanjangan online perpustakaan Ubaya telah direncanakan cukup baik, hal ini 
ditunjukkan pada hasil jawaban responden yang memilih opsi Setuju dengan 
presentase (361%) bahwa responden merasa semua tab menu yang terdapat pada 
website layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya telah berfungsi dengan 
baik, meski ada juga menu yang tidak berfungsi secara normal. Selanjutnya pada 
tabel 3.33 dapat diketahui bahwa dalam dimensi reliability memiliki tingkat 
persespi tertinggi terdapat pada variabel tabel 3.12 dengan rata-rata 4,11 mengenai 
kecepatan akses yang dimiliki oleh website layanan perpanjangan online 
perpustakaan Ubaya, dideskripsikan bahwa mayoritas responden memilih opsi 
Setuju dengan presentase (40,2%) akan pernyataan bahwa sebagian besar 
responden merasakan saat mengakses website layanan perpanjangan online 
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memiliki kecepatan akses yang cepat dan lancar. Sedangkan persepsi terendah 
dengan rata-rata 1,92 terdapat pada variabel tabel 3.13 mengenai pernyataan bahwa 
website layanan perpanjangan online terkadang mengalami error atau gangguan, 
meski dari hasil penilaian data memiliki keterangan yang buruk, namun dari 
dideskripsikan bahwa mayoritas responden memilih opsi Sangat Tidak Setuju 
dengan presentase (39,2%) atas pernyataan tersebut. Sehingga dapat diketahui 
bahwa sebagian besar responden tidak merasakan adanya gangguan atau error pada 
website layanan perpanjangan online. 
Berdasarkan beberapa temuan data diatas sesuai dengan pendapat 
Parasuraman dkk dalam Tjiptono & Chandra yang menjelaskan bahwa reliability 
merupakan kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang akurat sejak 
pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dalam menyampaikan jasanya 
sesuai dengan waktu yang telah disepakati.
3
 Seperti website layanan perpanjangan 
online yang memiliki kecepatan akses yang sangat lancar, yang mana mampu 
memberikan informasi secara cepat sesuai yang dibutuhkan pengguna. 
 
IV.2.3 Responsiveness (Daya Tanggap) 
Saha dan Zhao menyatakan bahwa responsiveness merupakan kemampuan 
pengelola dalam memberikan informasi yang tepat kepada pelanggan ketika terjadi 
suatu permasalahan, dan ketersediaan untuk membantu memecahkan permasalahan 
pelanggan dengan memberikan layanan yang cepat. Komponen yang berkaitan 
dengan dimensi responsiveness yaitu dikaitkan dengan kemampuan yang diberikan 
website layanan perpanjangan online dan pustakawan dalam menanggapi setiap 
kebutuhan pengguna. Berdasarkan pada tabel 3.15 diketahui bahwa website layanan 
perpanjangan online dalam mempermudah menanggapi segala kebutuhan 
pengguna, website tersebut menambahkan layanan instruksi sebagai petunjuk dalam 
penggunaan akses website layanan perpanjangan online, hal ini ditunjukkan pada 
pendapat responden yang memilih opsi Sangat Setuju dengan presentase sebesar 
(44,3%) bahwa responden sepakat terhadap keberadaan layanan instruksi yang 
                                                             
3
 Fandy Tjiptono, Service, Quality &  Satisfaction. ANDI, Yogyakarta, 2011, hal. 163. 
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terdapat pada website layanan perpanjangan online sebagai navigator bantuan 
dalam penggunaan layanan perpanjangan online. 
Pada tabel 3.16 diketahui bahwa secara keseluruhan responden telah 
mengetahui adanya notifikasi yang muncul secara otomatis saat pengguna 
menggunakan layanan perpanjangan online, hal ini ditunjukkan dengan hasil 
responden yang memilih opsi Setuju sebanyak (42,3%) dan tidak ada satupun 
responden yang memilih opsi Tidak Setuju ataupun Sangat Tidak Setuju. Seluruh 
responden mengetahui bahwa notifikasi yang terdapat pada website layanan 
perpanjangan online perpustakaan Ubaya akan muncul secara otomatis untuk 
memberitahukan bahwa proses perpanjangan online yang dilakukan oleh pengguna 
telah sukses atau gagal. Selanjutnya pada data yang diperoleh dari tabel 3.18 
diketahui bahwa website layanan perpanjangan online  telah dilengkapi layanan 
interaksi untuk mempermudah komunikasi antara pustakawan dengan pengguna 
website, layanan interaksi yang terdapat pada website perpanjangan online sebagian 
besar responden merasa berfungsi dengan baik, dengan ditunjukkan banyaknya 
responden yang memilih opsi Setuju sebesar (38,1%). Namun, ada juga responden 
yang merasa Tidak Setuju terkait layanan interaksi yang berfungsi dengan baik 
sebesar (7,2%) dan merasa Biasa Saja terhadap layanan tersebut sebesar (19,6%).  
Selanjutnya berdasarkan tabel 3.34 dapat diketahui bahwa dimensi 
responsiveness pada tabel 3.17 dengan rata-rata 4,32 mengenai adanya layanan 
interaksi via email dan telepon pada website perpanjangan online yang berfungsi 
untuk mempermudah komunikasi antara pustakawan dan pengguna, deskripsi 
mayoritas responden memilih opsi Sangat dengan presentase (47,4%), dan dengan 
presentase (38,1%) memilih opsi Setuju. Sehingga dapat dinilai bahwa sebagian 
besar responden mengetahui adanya layanan interaksi via email dan telepon pada 
website perpanjangan online perpustakaan Ubaya, sedangkan untuk tingkat 
terendah terletak pada variabel tabel 3.20 mengenai ketersediaan pustakawan untuk 
membantu mengatasi permasalahan yang dialami pengguna saat menggunakan 
layanan perpanjangan online. Deskripsi mayoritas responden memilih opsi Setuju 
dengan presentaase (35,1%) sehingga dapat diketahui bahwa pustakawan mudah 
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dihubungi dan bersedia membantu mengatasi permasalahan pengguna saat 
mengakses website layanan perpanjangan online. 
Hasil keseluruhan mengenai dimensi responsiveness terhadap website 
layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya sudah berjalan dengan cukup 
baik, meski respon yang diberikan oleh pustakawan terhadap pengguna saat 
membutuhkan bantuan tidak selalu baik.  Seperti yang terlihat pada tabel 3.22 yang 
memiliki rata-rata sebesar 3,65 mengenai repernyataan respon pustakawan yang 
sangat cepat dan tepat saat mengatasi masalah yang dialami oleh pengguna website 
layanan perpanjangan online, deskripsi penilaian oleh responden sebesar (20,6%) 
yang memilih opsi Tidak Setuju, sebagai akibat pernah mengalami respon yang 
tidak baik oleh pustakawan. Hal ini bertolak belakang dengan pernyataan dari 
Parasuraman dkk dalam Tjiptono & Chandra yang mana responsiveness merupakan 
kesediaan atau kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan 
merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan 
dan kemudian memberikan jasa secara cepat.
4
 Namun dalam pernyataan tersebut, 
sebagian besar responden memilih opsi Setuju dengan presentase yang lebih besar 
yaitu (37,1%) yang mana masih lebih banyak responden yang merasakan hubungan 
timbal balik yang cepat dan tepat yang diberikan pustakawan kepada pengguna 
website layanan perpanjangan online. 
 
IV.2.4 Fulfillment (Pemenuhan) 
Saha dan Zhao menyatakan bahwa fulfillment merupakan kemampuan untuk 
mengakurasi pelayanan pada produk yang diberikan kepada pelanggan dalam 
waktu yang dijanjikan.
5
 Dari data tabel 3.23 mengenai besarnya frekuensi setuju 
dan tidak setuju atas pernyataan bahwa sampai saat ini pengguna merasa puas 
terhadap website layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya, dan diperoleh 
data banyaknya responden yang memilih opsi Setuju sebesar (43,3%). Dimana dari 
data tersebut dapat diartikan bahwa sampai saat ini sebagian besar responden 
                                                             
4
 Ibid., hal. 180. 
5
 Parmita Saha dan Yanni Zhao, Relationship Between Online Service Quality And Customer Sat isfact ion: 
A Studi in Internet Banking. Lulea University of Technology. 2005. 
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merasa puas saat mengakses website layanan perpanjangan online perpustakaan 
Ubaya, kepuasan responden ini muncul sebagai akibat dari berbagai perubahan 
yang terjadi pada website layanan perpanjangan online sampai saat ini, dalam hal 
kecepatan akses, informasi yang diberikan, dan struktur desain yang membuat 
responden merasa nyaman saat mengakses website tersebut. Namun, ada juga 
responden yang masih memilih opsi Tidak Setuju atas pernyataan tersebut yaitu 
sebesar (2,1%), sedangkan responden yang merasa Biasa Saja yaitu sebesar 
(17,5%). Dengan banyaknya responden yang memilih opsi Setuju, berarti website 
layanan perpanjangan online terbilang telah memenuhi tugas fungsional yang 
dirancang pada website tersebut untuk memudahkan pengguna yang ingin 
memperpanjang status buku yang mereka pinjam.  
Dari data tabel 3.35 dapat diketahui bahwa nilai rata-rata skor keseluruhan 
dimensi fulfillment sebesar 4,07. Dimana nilai rata-rata skor keseluruhan pada 
dimensi fulfillment  memiliki nilai yang tinggi dan dapat dikategorikan kedalam 
status baik. Pada tabel 3.35 diperoleh hasil persepsi tertinggi yaitu variabel pada 
tabel 3.24 dengan rata-rata 4,37 mengenai keakuratan informasi yang disajikan oleh 
website perpanjangan online perpustakaan Ubaya, deskripsi pada tabel 3.24 yaitu 
mayoritas responden memilih opsi Sangat Setuju dengan presentase (46,4%) 
sedangkan minoritas responden memilih opsi Biasa Saja dengan presentase 
(14,4%). Sehingga dapat dinilai bahwa website layanan perpanjangan online 
perpustakaan Ubaya  sampai saat ini telah memberikan informasi yang akurat dan 
sesuai dengan kebutuhan pengguna. Sedangkan persepsi terendah yaitu variabel 
pada tabel 3.26 dengan rata-rata 3,55 mengenai pernyataan desain website layanan 
perpanjangan online perpustakaan Ubaya dalam hal pewarnaan, template dan 
struktur konten sangat menarik dan mudah dipahami, deskripsi pada tabel 3.26 
yaitu mayoritas responden memilih opsi Setuju dengan presentase (36,1%). 
Sehingga dapat dinilai bahwa sebagian besar responden merasa desain website 
layanan perpanjangan online sudah sangat menarik, memiliki tampilan yang 
sederhana dan struktur konten yang jelas serta simple. 
Berdasarkan beberapa temuan data diatas dapat dinilai bahwa website  
layanan perpanjangan online sampai saat ini telah berfungsi dengan baik 
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sebagaimana mestinya, karena mampu memenuhi tujuan dari pembuatan website 
tersebut. Responden merasa website layanan perpanjangan online perpustakaan 
Ubaya memiliki desain yang sederhana, dan mampu memberikan informasi yang 
tepat dengan kebutuhan pengguna untuk mempermudah memperpanjang status 
peminjaman buku secara mandiri tanpa harus melakukan perpanjangan secara 
konvensional. Hal tersebut sangat sesuai dengan pernyataan Zeithaml dkk dalam 
Tjiptono & Chandra yang menjelaskan bahwa dimensi fulfillment merupakan 
pemenuhan yang dapat diidentifikasi kedalam salah satu perkiraan yang kuat 
terhadap kepuasan pelanggan, seperti mencakup pada akurasi janji pelayanan, 
ketersediaan stok produk, dan pengiriman produk sesuai dengan waktu yang 
dijanjikan. 
 
IV.2.5 Privacy (Privasi) 
Privacy didefinisikan sebagai kemampuan dalam memberikan perlindungan 
jaminan keamanan informasi personal dari setiap pengguna. Parasuraman dkk 
dalam Tjiptono & Chandra mengatakan bahwa yang termasuk dalam komponen 
keamanan yaitu bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan. Termasuk 
didalamnya adalah keamanan secara fisik (physical safety), keamanan finansial 
(financial security), privasi, dan kerahasiaan (confidential). Dimensi privacy 
memiliki peran yang sangat penting dalam website layanan perpanjangan online 
perpustakaan Ubaya, karena berkaitan dengan perlindungan informasi pribadi dari 
anggota perpustakaan Ubaya.  
Pada tabel 3.28 menunjukkan tentang tanggapan responden terhadap 
keamanan yang dirasakan saat mengakses website layanan perpanjangan online 
perpustakaan Ubaya. Hal ini ditunjukkan dengan hasil pendapat dari responden 
yang mayoritas memilih opsi Setuju dengan presentase sebesar (52,6%), disini 
dapat dinilai bahwa sebagian besar responden merasa aman saat mengakses website 
layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya. Sedangkan sedikitnya terdapat 
responden yang memilih opsi Tidak Setuju atas pernyataan tersebut dengan 
presentase (5,2%), mereka merasa bahwa tidak ada jaminan keamanan terhadap 
informasi pribadi anggota bahwa akan tetap aman saat mengakses website ataupun 
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saat tidak mengaksesnya. Selanjutnya pada tabel 3.36 diketahui bahwa rata-rata 
skor keseluruhan dimensi privacy dari website layananan perpanjangan online 
sebesar 3,53, dimana hasil rata-rata skor keseluruhan tersebut dimensi privacy dapat 
digolongkan memiliki status yang terbilang baik. Pada tabel 3.36 diketahui bahwa 
penilaian terhadap dimensi privacy mengenai kualitas layanan website 
perpanjangan online dihasilkan bahwa persepsi tertinggi terdapat pada variabel 
tabel 3.29 dengan rata-rata sebesar 4,42 mengenai adanya kolom login sebagai 
bentuk keamanan akses pengguna pada website layanan perpanjangan online 
perpustakaan Ubaya, dideskripsikan bahwa mayoritas responden memilih opsi 
Sangat Setuju sebanyak 48 responden dengan presentase (49,5%), dan 42 
responden dengan presentase (43,3%) memilih opsi Setuju. Sehingga dapat dinilai 
bahwa sebagian besar responden merasa telah mengetahui adanya kolom login 
sebagai bentuk keamanan akses website layanan perpanjangan online, dimana 
kolom login merupakan tahap awal yang harus ditempuh terlebih dahulu agar dapat 
mengakses website layanan perpanjangan online, dan mengakses informasi lainnya. 
Sedangkan untuk tingkat terendah terletak pada variabel tabel 3.30 dengan rata-rata 
sebesar 1,87 mengenai adanya opsi bantuan yang disediakan pada website layanan 
perpanjangan online perpustakaan Ubaya untuk memulihkan akun pengguna yang 
sedang mengalami permasalahan saat mengisi kolom login, dari pernyataan tersebut 
dideskripsikan bahwa mayoritas responden memilih opsi Sangat Tidak Setuju 
sebanyak 43 responden dengan presentase (44,3%) dan 31 responden dengan 
presentase (32%) memilih opsi Tidak Setuju, sehingga dapat dinilai bahwa website 
layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya  tidak menyediakan opsi bantuan 
untuk memulihkan akun pengguna yang sedang mengalami masalah saat mengisi 
kolom login, padahal opsi bantuan digunakan untuk menanggulangi kemungkinan 
munculnya masalah yang terjadi pengguna seperti lupa terhadap password dan user 
id yang dimiliki. Website layanan perpanjagan online perpustakaan Ubaya hanya 
menyediakan panduan tata cara mengakses layanan perpanjangan online, dan 
memberikan bantuan secara manual dengan cara pengguna harus menghubungi 
pihak pustakawan atau mendatangi langsung pustakawan yang mengelola website 
tersebut bila pengguna mengalami permasalahan tersebut.  
ADLN-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI ANALISIS KUALITAS SELF-SERVICE... AHMAD HILMI
 IV-11 
 
Berdasarkan temuan data-data diatas dapat dinilai bahwa keamanan yang 
dimiliki website layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya terbilang baik, 
meski sistem keamanan yang melindungi informasi personal dari setiap anggota 
hanya mengandalkan kolom login. Namun, meskipun demikian pustakawan 
bersedia membantu pengguna bila mengalami permasalahan terkait keamanan 
informasi personal, hal tersebut menyebabkan para pengguna sebagian besar 
merasa nyaman terhadap jaminan keamanan yang diberikan pada pustakawan 
maupun keamanan yang terdapat pada website layanan perpanjangan online 
perpustakaan Ubaya. Hal tersebut sesuai dengan pernyataan Saha dan Zhao yang 
menjelaskan bahwa privacy disini sebagai dimensi kualitas layanan online 
memberikan jaminan keamanan informasi agar konsumen merasa nyaman tanpa 
perlu merasakan khawatir tentang adanya penyalahgunaan informasi pribadi.
6
 
Sedangkan Zeithaml dkk dalam Tjiptono & Chandra juga menyebutkan bahwa 
privasi dan keamanan transaksi informasi adalah dua kriteria untuk mengukur 
dimensi keamanan, seperti berupa jaminan bahwa data perilaku transaksi tidak akan 
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V.1  Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisa terhadap data yang diperoleh pada bab-bab 
sebelumnya, mengenai penelitian kualitas self-service perpanjangan online di 
perpustakaan Ubaya. Diketahui bahwa dalam menilai kualitas layanan online 
terdapat lima dimensi penilaian yaitu Efficiency, Reliability, Responsiveness, 
Fulfillment, dan Privacy. Maka peneliti menyimpulkan beberapa hasil temuan 
yang disesuaikan dengan pernyataan penelitian yang telah diajukan kepada 
responden sebagai berikut. 
1. Pada dimensi Efficiency (Efisiensi) dapat diperoleh hasil rata-rata skor 
keseluruhan sebesar 4,24 yang dikategorikan kedalam status baik. Website 
layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya memiliki alamat yang 
mudah diketahui oleh pengguna saat pertama kali menggunakan layanan 
tersebut, karena website layanan perpanjangan online menjadi satu dengan 
website perpustakaan digital Ubaya. Selain itu, struktur konten yang dimiliki 
oleh website tersebut tertata dengan baik dan rapi sehingga pengguna mudah 
memahami proses alur kerja dari layanan perpanjangan online tanpa 
memerlukan bantuan dari pustakawan. Selanjutnya, keberadaan website 
layanan perpanjangan online juga memberikan manfaat yang sangat besar 
dalam meningkatkan produktifitas kegiatan perkuliahan, karena layanan 
perpanjangan online tidak memiliki keterbatasan waktu dan tempat saat 
menggunakannya. 
 
2. Pada dimensi Reliability (Kehandalan) dapat diperoleh bahwa hasil rata-rata 
skor keseluruhan sebesar 3,21 yang dikategorikan kedalam status cukup. 
Website layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya telah dibuat 
dengan cukup baik sehingga website tersebut memiliki kecepatan akses yang 
lancar dan jarang sekali mengalami gangguan server down hingga 
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menyebabkan pengguna merasa kesulitan menggunakan layanan 
perpanjangan online, dan sebagian besar tab menu pada website berfungsi 
dengan baik meski hanya sedikitnya satu saja menu yang tidak berfungsi 
dengan semestinya seperti menu berita.  
 
3. Pada dimensi Responsiveness (Daya Tanggap) memiliki hasil nilai rata-rata 
skor keseluruhan sebesar 3,94 yang dikategorikan kedalam status baik. 
Website layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya memiliki daya 
tanggap yang sangat bagus dalam memenuhi kebutuhan pengguna, dimana 
dalam website tersebut menyediakan petunjuk penggunaan untuk membantu 
pengguna yang baru pertama kali mengaksesnya, menyediakan notifikasi 
sebagai pemberitahuan kepada pengguna bila akses perpanjangan online telah 
sukses maupun gagal, dan menyediakan layanan interaksi via email serta 
telepon untuk mempermudah komunikasi antara pengguna dengan 
pustakawan, dimana respon pustakawan dalam menanggapi permasalahan 
pengguna website tersebut dinilai cukup cepat dengan sikap yang baik dan 
ramah. 
 
4. Pada dimensi Fulfillment (Pemenuhan) memiliki hasil rata-rata skor 
keseluruhan sebesar 4,07 yang dikategorikan kedalam status baik. Website 
layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya memiliki desain yang 
sangat simple dan informatif, sehingga mampu memenuhi kebutuhan 
pengguna. Layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya sampai saat ini 
secara keseluruhan berfungsi dengan baik sebagaimana tujuan fungsional dari 
website tersebut dibuat untuk memudahkan pengguna untuk memperpanjang 
status buku yang dipinjam. 
  
5. Pada aspek Privacy (Privasi) memiliki hasil rata-rata skor keseluruhan 
sebesar 3,53 yang dikategorikan kedalam status baik. Website layanan 
perpanjangan online perpustakaan Ubaya hanya mengandalkan kolom login 
sebagai bentuk keamanan yang diberikan kepada pengguna, dan tidak 
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menyediakan opsi bantuan untuk memulihkan akun bila pengguna mengalami 
permasalahan saat mengisi kolom login. Meskipun demikian pengguna 
sampai sekarang merasa aman saat mengakses website layanan perpanjangan 
online, karena pustakawan selaku pengelola website memberikan jaminan 
keamanan informasi personal kepada setiap anggota perpustakaan Ubaya. 
 
6. Kualitas website layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya memiliki 
total rata-rata keseluruhan dari kelima dimensi yaitu sebesar 3,79 dengan 
kategori status baik. Hal ini membuktikan bahwa website layanan 
perpanjangan online telah memberikan pelayanan yang baik kepada 
pengguna, dan mampu memenuhi tugas fungsional dari website tersebut yaitu 
memenuhi kebutuhan pengguna untuk memperpanjang status peminjaman 
buku secara mandiri 
 
V.2  Saran 
Berdasarkan hasil temuan data dari penelitian yang dilakukan di lapangan, 
peneliti dapat memberikan beberapa saran kepada berbagai pihak perpustakaan, 
para akademisi, serta peneliti selanjutnya untuk dapat mengambil manfaat dari 
hasil penelitian ini. Adapun saran yang diajukan antara lain sebagai berikut: 
1. Peran perpustakaan perguruan tinggi sebagai lembaga penyedia informasi 
yang mendukung kegiatan akademis di kalangan warga Universitas yang 
menaunginya, tentunya harus memberikan pelayanan yang lebih baik dengan 
memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi yang semakin 
berkembang. Perpanjangan online sebagai salah satu bagian dari layanan 
sirkulasi mandiri yang sebagian besar bergantung pada perangkat teknologi 
komputer dan jaringan dalam proses kerjanya, dalam pengadaan website 
layanan perpanjangan online harus dirancang secara matang dan selalu lebih 
mengutamakan pada kebutuhan pengguna. Website layanan perpanjangan 
online haruslah memiliki kecepatan akses yang lancar dan cepat, dimana hal 
ini dapat diatasi dengan meningkatkan kapasistas bandwidth supaya 
banyaknya pengguna saat menggunakan layanan perpanjangan online 
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perpustakaan Ubaya tidak sampai menimbulkan server down yang nantinya 
mengurangi kepuasan pengguna. Berdasarkan hasil penelitian ini, diketahui 
juga bahwa sebagian kecil mahasiswa merasa website layanan perpanjangan 
online perpustakaan Ubaya masih kurang tertata dengan baik, terkait dengan 
penilaian akan desain yang terlalu simple dengan pewarnaan yang gelap 
dengan tampilan sederhana, dan juga struktur konten dan tab menu yang 
disajikan sebagian kecil mahasiswa menilai masih terlihat kebingungan dalam 
penggunaannya. Hal ini harus segera ditanggapi oleh pihak pustakawan 
selaku pengelola website untuk segera mengatasi permasalahan tersebut agar 
nantinya tidak akan ada lagi mahasiswa yang kebingungan saat menggunakan 
layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya.  
2. Dalam layanan perpanjangan online yang sangat bergantung pada perangkat 
teknologi komputer dan jaringan, tentunya juga rawan terjadi ancaman 
informasi yang akan menimbulkan berbagai gangguan pada sistem layanan 
perpanjangan online yang telah tertata dengan baik sebelumnya. Berdasarkan 
hasil penelitian, sebagian besar mahasiswa menjawab bahwa layanan 
perpanjangan online yang berada di perpustakaan Ubaya hanya 
mengandalkan kolom login sebagai bentuk keamanan dalam menggunakan 
layanan tersebut. Hal ini dirasa masih kurang adanya jaminan keamanan 
terhadap perlindungan informasi akses oleh setiap pengguna, tentunya 
pustakawan harus meningkatkan sistem keamanan yang terdapat pada website 
layanan perpanjangan online perpustakaan Ubaya dengan cara menambahkan 
opsi bantuan untuk memastikan hak akses dari identitas setiap pengguna.  
3. Bagi para peneliti selanjutnya yang tertarik dalam penelitian layanan mandiri 
(self-service) perpustakaan khususnya mengenai layanan perpanjangan 
online. Bahwa dalam penelitian ini hanya berisikan tentang hasil deskripsi 
terhadap dimensi-dimensi kualitas layanan online, oleh karenanya masih ada 
aspek lain yang mungkin dapat diteliti selanjutnya yaitu seperti tingkat 
kepuasan pengguna terhadap kualitas yang disajikan layanan perpanjangan 
online. Peneliti mengharapkan agar kedepannya penelitian ini dapat 
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dilanjutkan dan dikembangkan secara mendalam agar menghasilkan 
informasi penelitian yang lebih lengkap dan bervariasi. 
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